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(’lg Sinopsis

“Desarrollo de un plan de mejoras en los procesos administrativos que permita
incrementar la capacidad operativa de La Unidad de CADIVI de una institucion

financiera”

SINOPSIS

El presente trabajo de investigacion tuvo como principal objetivo proponer un plan de
mejoras en los procesos de la unidad encargada del control de cambio, debido a que las
posibles debilidades que estén presentes en estos afecta directamente la imagen y la
posicion de la organizacion frente a otras instituciones financieras, los clientes, clientes
potenciales y al ente CADIVI.
La propuesta de mejoras realizadas en este trabajo de campo se pueden desarrollar
mediante la utilizaciéon de ciertas herramientas de la Ingenieria Industrial como son :
observacion y levantamiento de la informacion referente a las actividades que
conforman los procesos, estudio de tiempo de las distintas actividades que se efectian en
cada una de las etapas de los procesos, utilizacion de diagramas de flujo, aplicacion de
métodos estadisticos para la validacion de los datos obtenidos, elaboracidon de un modelo
de simulacién bajo el software de Arena para evaluar bajo la situacion actual la
propuesta de mejora; analisis costo-beneficio de la propuesta de solucion factible. Entre
los resultados criticos encontrados se hallan algunos de ellos que son:

» Los diagramas de flujo de las operaciones no estan actualizados.

» No se conocen los tiempos estdndar de los procesos.

Existe mala administracion de los recursos.

Y

La distribucion fisica de las areas de la Unidad de CADIVI, no es la mas
apropiada para el desenvolvimiento de algunos procesos.

Basado en el estudio realizado se pudo llegar a elaborar una propuesta de mejoras que
consiste fundamentalmente en: lograr un buen manejo de los recursos disponibles y
asignar recursos requeridos de una forma eficiente, disminuir las horas de la jornada de
trabajo a 8 horas diarias, hacer mas eficiente algunos procesos mediante una

redistribucion de las dreas de la Unidad de CADIVI y ofrecerles a los clientes que sus

VI




Sinopsis

i solicitudes sean enviadas a CADIVI gobierno en un periodo no mayor a dos dias una
vez que son recibidas por cualquiera de la areas de la Unidad de CADIVI.

El beneficio neto anual una vez implementada la nueva plantilla de personal en la unidad
de CADIVI es de aproximadamente 14.684.051.313.23 Bs. para el afio 2004; de
16.022.582.667.63 Bs. para el afio 2005 y de 16.541.273.748,38 Bs. para el afio 2006.

Se hicieron una serie de recomendaciones dirigidas hacia la mejora continua, las cuales se

presentan en el ultimo capitulo de este trabajo de investigacion.




Introduccion

INTRODUCCION

La unidad de CADIVI Banesco desde sus comienzos, ha buscado permanentemente la forma de
optimizar sus procesos, por esto se ve la necesidad de analizar los procesos de las tres areas que la
conforman, asi como desarrollar un plan de mejoras en los mismos que permita incrementar la
capacidad operativa a fin de lograr un mejoramiento de la productividad como factor primordial de
competencia en el entomo financiero.

Para Jograr el éxito es necesario detectar todas las debilidades existentes en los procesos que
pudieran afectar el desarrollo de los mismos y dar soluciones que les permita aumentar la
competitividad, se desarrollo el siguiente estudio el cual se presenta estructurado en nueve

capitulos que a continuacion se describen:

Capitulo I: Presentacion de la Empresa. Se presenta la resefia historica de la empresa, su
mision, su vision y sus valores corporativos.
Capitulo II: El Problema. Contiene el planteamiento del problema, los objetivos de la

investigacion, el alcance y las limitaciones.

Capitulo IIl: Fundamentos Tedricos. Se presentan los conceptos basicos que sustentan el

estudio realizado.

Capitulo IV: Metodologia Empleada. Se describe la metodologia empleada, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos y las téenicas para el analisis de resultados.

Capitulo V: La Unidad de CADIVI. Se describe las funciones de cada una de las areas de la
unidad de CADIVI.

Capitulo VI: Andlisis de la situacion Actual de la Unidad de CADIVIL Se describe la

estructura organizativa y todos los procesos que se desarrollan en cada una de las dreas de la
unidad de CADIVL




Introduccion

Capitulo VII: Tiempos estindares. Se presentan los tiempos estandares de las actividades que
forman cada uno de los procesos de las édreas de la unidad de CADIVI.

itulo VIII: Andlisis de sensibilidad. Contiene el analisis de los diferentes escenarios que son
ivas para dar solucion a los posibles problemas.

tulo IX: Propuesta de Mejora. Contiene la justificacion, las alternativas de solucién y su
tibilidad y la administracion de propuestas.

pitulo IX: Conclusiones y Recomendaciones.

Posteriormente se presenta la Bibliografia y un conjunto de anexos relacionados a la investigacion.
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Presentacion de la Empresa

CAPITULO I: PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 Resefia Historica. Banesco, Banco Universal.

Banesco, nace a finales de 1986, con la adquisicion de un puesto en la Bolsa de Valores de Caracas
por Bs. 6.300.000, producto de una vision de oportunidades, antes del explosivo crecimiento
experimentado por el Mercado de Capitales Venezolanos durante los afios siguientes. Para aquel
momento aun no existian las figuras de las Casas de Bolsa o personas juridicas como propietarias
de puestos, sino que todas las acciones estaban a nombre de personas naturales.

Posteriormente en el afios 1998, se constituye una empresa bajo el nombre de Escotet Valores
Casa de Bolsa, con un capital de Bs. 10.000.000, la cual funcion6 durante dos afios, transcurrido
este periodo el Sr. Juan Carlos Escotet, toma la decision de cambiar la razon social de la misma,
adquiriendo el nombre de Banesco Casa de Bolsa, S.A., aumentando su capital a Bs. 500.000.000.
Répidamente logrd alcanzar las posiciones de vanguardia en el ranking nacional de la Bolsa de
Valores de Caracas. Solo en esos dos afios Banesco Casa de Bolsa, manejo en transacciones
bursitiles mas de 200.000 millones de bolivares, entre titulos de renta fija y renta variable, ademés
de haber obtenido un aumento patrimonial de alrededor del 7000%

Estos resultados acercaban mas la posibilidad de alcanzar la antigua ambicion de los socios.
comprar un banco. A finales del afio 1992 la transaccion fue finalmente realizada por un monto de
2250 Millones de Bolivares, ella abarcd a Bancentro Banco Comercial, Banco Hipotecario
oriental, Bancentro Fondo de Activos Liquidos, Bancentro Casa de cambio, Arrendadora
Financiera Inralac. Precisamente por tratarse de una transaccion de montos importantes y la
envergadura del reto que se presentaba, decidieron abrir el capital.

La presentacion oficial de la Organizacion se realiza a través de la Primera Convencion Nacional
celebrada el dia 14 de Noviembre de 1992, fecha en la cual inicia sus operaciones bajo la nueva
denominacion de Banesco Banco Universal, agrupando todas las empresas que la conforman bajo
una sola identidad corporativa y con un objeto comun: “Destacarse por la excelencia en servicios y
la mayor rentabilidad”, mediante la prestacion de todo el espectro de servicios que se pueden
ofrecer dentro del sector financiero, a través de Banesco Banco Comercial, Banesco Casa de
Bolsa, Banesco Banca de inversion, Banesco Banco Hipotecario, Banesco Fondo de Activos

Liquidos, Banesco Seguros, Banesco Arrendamiento Financiero, Banesco Tarjeta de Crédito,




@ Presentacion de la Empresa

Banesco Mercado de Capitales, ademas de Banesco Banco Internacional Puerto Rico, US.A 'y

Banesco Banco Internacional Panama, los cuales forman parte de un programa de globalizacion e
internacionalizacion.

En 1997, siguiendo las directrices que impone la dindmica de los negocios, Banesco inicia la
adquisicion de un grupo de entidades de ahorro y préstamo regionales, con la intencion de crear
Caja Familia, institucion dirigida a la satisfaccion de las necesidades de la clase media venezolana.
En el afo 2001, Caja Familia desaparece cuando se hace efectiva su fusion con el Banco Unién,
dando origen asi a Unibanca.

Un afio més tarde se toma la decision de iniciar el proceso de fusion entre Unibanca, Banesco, lo
cual fortalece la oferta integrada a través de la red de agencias, de los productos y servicios, Banca
Hipotecaria y de inversion, para beneficio y comodidad de los clientes.

1.2 Mision

Somos una Organizacion de servicios financieros integrales, dedicada a conocer las necesidades de
nuestros clientes. y satisfacerles a través de relaciones basadas en confianza mutua, facilidad de
acceso y excelenciaen calidad de servicio.

Somos lideres en los sectores de persona y comercio, combinando tradicion e innovacion, con el
mejor talento humano y avanzada tecnologia.

Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad al accionista y bienestar a la comunidad.

1.3 Visién
“Ser una organizacion financiera que liderice la insercion y desarrollo de Venezuela en la

economia mundial”.

1.4 Valores Corporativos:

» Integridad y Confiabilidad: Defendemos la confidencialidad de nuestros clientes,

manejando honestamente nuestros negocios, actuando de manera congruente entre lo que

somos, decimos y hacemos.




Presentacion de la Empresa

Responsabilidad Individual y Social: El éxito de la organizacion se basa en que cada
persona Banesco responde por el impacto de sus acciones en su hogar, la empresa y la
=i":-:'~; Innovacién y Calidad de servicio: Estamos dispuestos a romper con paradigmas para
‘superar permanentemente las expectativas de nuestros clientes.

'Emprendimiento: Fomentamos el pensamiento y accién del trabajador como duefio del
.mcioparaasegmarelé;dtopmpio.ydelaempr&sa.

> Interdependencia y Liderazgo: Promovemos el liderazgo justo e inspirador, capaz de
desarrollar alianzas, potenciar talentos y construir equipos exitosos en beneficio de la
‘organizacion.

> Renovacién y Excelencia Personal: Impulsamos el crecimiento integral de todos y cada
uno de los miembros de la organizacion para permanecer en la vanguardia del
~ conocimiento y su aplicacion en el negocio.

> Diversidad y Adaptabilidad: Fomentamos la capacidad de adaptacion a nuevas
realidades, mercados y culturas en la ejecucion de nuestros negocios.
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CAPITULO II: EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

La unidad de CADIVI de Banesco Banco Universal esta encargada de las operaciones de control
de cambio, que estan orientadas a satisfacer las necesidades de sus clientes en cuanto a la obtencién
de divisas.

Debido a la alta competitividad existente entre los entes financieros en las operaciones de moneda
extranjera y el aumento progresivo de la demanda de las distintas solicitudes de divisas, Banesco
se ve en la necesidad de mejorar las operaciones que se llevan a cabo en la unidad de CADIVI,
mediante un estudio de tiempo, que permitird conocer los tiempos estandares de los distintos
procesos, con el fin de formular mejoras en los procesos y en la capacidad operativa de dicha
unidad.

2.2 Objetivos
2.2.1 Objetivo General
Desarrollo de un plan de mejoras en los procesos administrativos que permita incrementar la
capacidad operativa de la unidad de CADIVI de una institucién financiera.
2.2.2 Objetivos Especificos
» Identificar y levantar los procesos y procedimientos que se llevan actualmente en la unidad
de CADIVL
» Verificar si las operaciones estan ajustadas a las providencias y decretos emanados por
CADIVI en la actualidad, para evitar reparo.
» Realizar un estudio de tiempo utilizando muestreo aleatorio de los diferentes procesos que
se desarrollan.
» Determinar la capacidad operativa actual de las dreas de atencion al cliente, operaciones
masivas y comercio exterior de la unidad de CADIVI.
» Generar alternativas de mejora en cuanto a los procesos, layout y capacidad operativa,
para el desempefio a futuro de la unidad CADIVI

» Seleccionar las alternativas mas adecuadas.

» Simular las operaciones CADIVI en la institucion
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valuacion costo-beneficio de las alternativas seleccionadas.

dio a realizar requiere el uso de informacién procedente de fuentes directas de
sulta con todas las personas que trabajan directamente con los procesos.

icionalmente se parte del hecho de que los distintos procesos que se desarrollan en las
as de la unidad de CADIVI no son en su mayoria procesos continuios.

zard un estudio de tiempo a los distintos procesos que se llevan a cabo en las tres
de la unidad de CADIVI, atencién al cliente, operaciones masivas y comercio
r; mediante la determinacion de los tiempos estindares y layout a través de este
studio, se generaran propuestas de cambios que permitan aumentar la capacidad
va con la que se desarrollan los procesos.




CAPITRRO N
FFUNDAMENTOS Y0 00%



Fundamentos Tedricos

CAPITULO III: FUDAMENTOS TEORICOS

3.1 Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo (o flujogramas) son diagramas que emplean simbolos graficos
para representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten describir la
secuencia de los distintos pasos o etapas y su interaccion.

La creacion del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el proceso que
representa esta ahora disponible para ser analizado, no sélo por quienes lo llevan a cabo,
sino también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas ideas para cambiarlo

y mejorarlo. Los diagramas de flujo proporcionan las siguientes ventajas:

» Favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo como un dibujo. EI cerebro

humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de flujo reemplaza varias

paginas de texto.

> Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso. Se
identifican los pasos redundantes, los flujos de los reprocesos, los conflictos de autoridad,
las responsabilidades, los cuellos de botella y los puntos de decisién.

» Muestran las interfases cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se realizan,
facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.

» Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los que
desarrollan ]a tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso.

3.1.1 Simbolos se Emplean en los Diagramas de Flujo

Los simbolos tienen significados especificos y se conectan por medio de flechas que indican el
flujo entre los distintos pasos o etapas.
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Los simbolos mas comunes son:

Proceso

Etapa
De proceso

Documento
datos

Comentario

FIGURA N° 1. SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

3.2 Diagrama de Proceso

El diagrama de proceso ofrece una vision rdpida de las distintas etapas del proceso productivo
mediante la representacion simbolica de todas las operaciones, transportes, almacenamiento,

inspeccion y demoras que suceden en los mismos.

Se emplean simbolos convencionales para describir los pasos del proceso, la simbologia utilizada

para la representacion de los diagramas de procesos se presentan el la TABLA N° 1.

SIMBOLO | DESCRIPCION | INDICA SIGNIFICADO
O Circulo Operacion Ejecucion de un trabajo en una parte de un
\ ;
El Cuadrado Inspeccion Utilizada para el trabajo de control da calidad
:> Flecha Transporte Utilizada para mover material o documentos
S~z Triangulo Almacenamiento | Utilizada para el almacenamiento a largo plazo
D D grande Retraso

Utilizado cuando lo almacenado es inferior a

un contenedor.

TABLA N° 1. SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE PROCESO
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33 Estudio de tiempo

: El estudio de tiempos es una técnica para establecer un tiempo estandar permitido para realizar una
~ tarea dada, con base en la medicion del contenido de trabajo del método preserito, con la debida
consideracion de la fatiga, las demoras personales y los retrasos inevitables.

~ El estudio de tiempos para la medicion del trabajo utiliza un cronémetro o algiin otro dispositivo

332 Tiempo Normal.

El Tiempo Noﬁnal es el tiempo que se requiere para que un operario ejecute el trabajo a un ritmo
normal'.

El Tiempo Normal se puede calcular con la siguiente formula:

Ecuacion # 1
TN=TOxC
Donde:
e TN: Tiempo normal
o TO: Tiempo promedio observado
e (C: Factor de actuacion del operario.

333 Factor de Actuacion.

- El Factor de Actuacion se utiliza para calificar todos los elementos del esfuerzo que entran en el
ciclo de trabajo y tiene sentido para los elementos u operaciones manuales, ya que los elementos
' u operaciones controlados por maquinas, se califican con uno.

~ Debido a que la empresa no tiene implantado un sistema de calificacion, el factor de actuacién
debe ser calculado y para ellos existen varios métodos. El método que se utilizé para calcularlo es

el Sistema de Calificacion desarrollada por la Westinghouse Electric Corporation? .

1 Ritmo normal: es la rapidez efectiva de la actuacion de un trabajador concienzudo, avtodiciplinado y competente
~ cuando no trabaja ni despacio ni aprisa, y da la debida atencion a las exigencias fisicas. mentales o visuales de un
- trabajo o tarea especifica.
i ’ZN}(‘A)G], Benjamin W. INGENIERIA INDUSTRIAL. METODOS, TIEMPOS Y MOVIMIENTOS. Tercera edicion
1988. Pig 384.
I i
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método considera cuatro factores al evaluar la actuacion del operario, estos son: habilidad o

reza, esfuerzo o empefio, condiciones y consistencia. Cada factor tiene seis grados de habilidad
les a operarios y que representan una evaluacion de pericia aceptable. Estas tablas se
an en el ANEXO N°3.
e destacar que el criterio del analista es la técnica primordial para seleccionar el valor de cada
de las tablas presentadas anteriormente. El factor de actuacion debe establecerse para cada
ario que interviene en las distintas operaciones, ya que cada quien tiene un tipo de actuacion.
vez establecidos los valores numéricos equivalentes, el FACTOR DE ACTUACION se
rmina sumando algebraicamente los cuatro valores y agregando a la suma la unidad.

3.3.4 Determinacién del Tiempo Esténdar.

Estandar es el tiempo requerido para que un operario de tipo medio, plenamente
@.ﬁiiﬁcado y adiestrado, y trabajando a un ritmo normal, lleve a cabo la operacion.
Ef*ﬁempo Estandar se calcula con la siguiente formula:
Ecuacion # 2
TS =TN x Suplemento

po normal, que consiste en elementos de trabajo productivo, se puedan ajustar facilmente al
do a que la empresa no posee informacion al respecto, las tolerancias deben ser determinadas,
tal fin se utilizaron las tablas que propone la Oficina Internacional del Trabajo, donde las
olerancias toman en cuenta las condiciones laborales. El porcentaje de suplemento total se obtiene

do la unidad a la sumatoria. La tabla se puede observar en el ANEXO N° 4.
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3.4 Capacidad Operativa
Es necesario para todas las empresas analizar y estudiar el sistema de capacidad que pueden

implementar, todo esto con el fin de poder abarcar la mayor cantidad de demanda, maximizando
las utilidades para la empresa y con el tiempo contemplar la posibilidad de expandirse, para poder
aumentar su mercado y brindar un mejor servicio de calidad y satisfaccion de necesidades a la
mayor parte de la poblacién consumidora del producto.

La capacidad es la tasa de produccion que puede obtenerse de un proceso. Esta caracteristica se
mide en unidades de salida por unidad de tiempo.

3.5 Layout

El layout es una de las dreas estratégicas que determinan la eficiencia a largo plazo de las
operaciones.

Un Layout especifica la ordenacion de procesos (como soldadura, fresado y pintura), las méquinas
Y equipos asociados y dreas de trabajo, incluyendo las de servicio al cliente y las de almacenaje. Un
layout efectivo también presenta el flujo de materiales y personal dentro y entre las dreas. Las
decisiones de los directivos sobre el layout deben tomarse teniendo presente esta eficacia y
eficiencia. Las decisiones sobre layout incluyen la mejor localizacion de las méaquinas (en un
entomo de produccion), despachos y mesas (en un entorno de oficinas) o centros de servicios (en
un entorno de hospitales o de grandes almacenes).

Una buena Estrategia de Layout nos ayuda a determinar;

1. El equipo de manejo de materiales: los directivos deben decidir qué equipo debe
emplearse, incluyendo instalaciones transportadoras, grias y carretillas autométicas para
entregar el material o la correspondencia.

2. Necesidades de capacidad y espacio: solo cuando se conocen las necesidades de
personal, maquinas y equipos podemos proceder al layout y asignar el espacio a cada
componente. Deben evaluarse las necesidades de espacio de cada trabajador en oficinas,
vestibulos, pasillos, aseos, cafeterfas, escaleras, ascensores, salas de conferencias. La
direccion debe considerar también las necesidades de seguridad e higiene referidas a

ruidos, polvo, humo, temperatura, asi como el espacio necesario alrededor de los equipos
y maquinas.




Qg
&R o
(’:.W Fundamentos Tedricos

3. Entorno y Estética: el layout a menudo requiere decisiones sobre ventanas, plantas, y
altura de las particiones para facilitar el flujo del aire, para reducir el ruido, proporcionar
privacidad, etc.

4. Flujos de Informacién: La comunicacion es importante para cualquier compaiia y debe
ser facilitada por el layout. Pueden ser necesarias decisiones sobre proximidad.

5. Costo de moverse entre las diferentes areas de trabajo: deben tenerse en cuenta
consideraciones relativas al movimiento de materiales o a la importancia de que ciertas

areas estén proximas a otras.

3.5.1 Tipos de Layout

1. Layout de posicion fija: dirigido a las necesidades de layout de grandes y voluminosos
proyectos, como barcos o edificios.

2. Layout orientado al proceso: dirigido a producciones de bajo volumen y gran variedad

(también se le conoce con el nombre “taller” o produccion intermitente).

3. Layout de oficinas: la posicion de los empleados, su equipo, espacios/despachos se

distribuyen en funcién del movimiento de la informacion.

4. Layout de detallista/servicio: organiza el espacio para estanterias y responde al

comportamiento de los clientes.

5. Layout de almacenes: busca el equilibrio entre necesidades de espacio y manejo de

materiales.

6. Layout orientado a producto: busca la mejor utilizacion de personal y maquinaria en la

produccion repetitiva o continua.

3.5.2. Layout de Oficinas

La principal diferencia entre el layout de oficinas y fébricas es la importancia dada a la
informacion. En un entorno de fabricacion, el trabajo se basa en el flujo de componentes y
materiales, pero en la oficina el trabajo se basa en el movimiento de la informacion.

El grifico o Diagrama de Relaciones es una manera muy efectiva de planificar las actividades de
oficina. Este diagrama establece relaciones de proximidad o adyacencia que van desde
“Absolutamente necesaria” a “No deseable” entre cualquier combinacion de dos oficinas (también

13
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esta herramienta es aplicable para establecer relaciones de proximidad entre dreas o secciones de
una planta).

Una vez construido el diagrama de relaciones solo queda ubicar las oficinas o dreas segun el
tamafio planeado distribuyéndolas de forma tal que se minimicen los flujos de informacion o de

distancias recorridas.

1.Presidente Clave Proximidad
REntarimeri A Absolutamente
3.Area de Ingenieria necosatld

E Especialmente
4.secl‘etal“ia in] po]"tﬂnlc
5.Entrada a la Oficina 1 Importante
6.Archivos Centrales 0 Proximidad Normal
7.Sala de Equipos U No Importante
8.Fotocopiadora X No deseable
9.Sala de Almacenaje

FIGURA N°2 DIAGRAMA O GRAFICO DE RELACIONES

3.6 Simulacion

“Simulacion, desde el punto de vista practico, es el proceso de disefiar y crear modelos
computarizados de sistemas reales, con la finalidad de tener experimentos numéricos para lograr
un mejor entendimiento del comportamiento de este sistema con condiciones determinadas”.
“Simulacién es una técnica de estudio del comportamiento y reacciones de un determinado
sistema a través de modelos, que simulan la totalidad o una parte de las propiedades y
comportamiento de este sistema en una escala menor permitiendo su manipulacion y estudio
detallado™

La simulacion es utilizada para analizar el comportamiento de gran cantidad de procesos que no se
pueden examinar con herramientas tradicionales de tipo matematico, con el fin de tomar
decisiones.

La simulacién facilita el estudio de sistemas complejos que no se pueden o que no son

economicamente rentables simular en la realidad.

3 Kelton, Simulacion With Arena
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En una simulacion de procesos por computadora se lleva a cabo un andlisis de una sistema
determinado, sin ser necesario interferir en €l en la realidad, por ello todas las modificaciones y sus

consecuencias, ocurrirdn solo en el modelo computacional y no en el sistema real, logrando asi
realizar un estudio a bajo costo, donde se pueden evaluar distintos escenarios y alternativas de
solucion para los problemas existentes en el modelo real.

3.6.1 Tipos de simulacion

Los modelos de simulacion se pueden identificar por medio de la siguiente clasificacion:
estocasticos o deterministicos, discretos o continuo y estatico o dinamico, para lograr una mejor
diferencia entre ellos4

e Modeclo de simulacion estitico vs. dindmico: es un modelo estatico cuando la
representacion de un sistema se desarrolla en un tiempo particular. Se habla de un modelo
dindmico cuando a simulaci6én de un sistema evoluciona con el tiempo.

e Modelo de simulacion deterministico vs. estocastico: Es deterministico si el modelo no
contiene ninguna variable aleatoria, existe una tnica data de salida para un conjunto de
datos de entrada .Se habla de un modelo estocastico cuando este contiene procesos
controlados por una o mas variables aleatorias, es decir, existe incertidumbre. Los
resultados de un modelo estocdstico son a su ve estocasticos, por tal motivo solo estiman
las caracteristicas del modelo simulado.

e Modelo de simulacion discreto vs. continuo: Se habla de una simulacion discreta cuando
el sistema se desarrolla a través del tiempo por una representacion en la cual las
condiciones de las variables cambian solo cuando un evento cambia en ele tiempo. Se trata
de una simulacién continua cuando la representacion del sistema presenta variables que

cambian continuamente con respecto al tiempo.

% Todas las definiciones tomadas de los libros de simulacién : Simulacién UIT Arena, Kelton y Simulation
Modeling and Analisys de Law y Kelton

LSS RS  ——————————
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) Mé6dulos de Arena
|hv  modulos de Arena 5.0 permiten representar las caracteristicas que definen el comportamiento

> un proceso, pues a través de ellos es posible imitar la llegada y salida de entidades, las
raciones dentro del sistema, asi como las transferencia y el movimiento de entidades, entre

Signal 1

“TABLA N°2- MODULOS DE ARENA 5.0
Fuente: Simulation with Arena, Kelton y Simulation Modeling and Analysis de Law y Kelton.

:3.6.3 Validacién del Modelo

Validar es confirmar que el modelo es una representacion precisa del sistema real. La validacion se
logra mediante una calibracion del modelo, la cual consiste en un proceso iterativo que compara
los resultados del modelo con el desempefio del sistema real. Las diferencias entre ambos y el
‘conocimiento del modelo y del sistema real se utilizan para mejorar el modelo.

Las técnicas utilizadas para validar son muy variadas, se puede realizar a través de la
‘comparacion de tiempos del sistema, la comparacion de tiempos de cada proceso
utilizando métodos estadisticos, prueba de hipétesis o simplemente verificando que el

modelo representa con exactitud al sistema real.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia empleada para llevar a cabo el estudio y cumplir con
los objetivos planteados. En el Diagrama Metodoldgico mostrado en la FIGURA N° 3, se
describen las 6 partes fundamentales en las cuales se dividio el presente Trabajo Especial de
‘Grado:

4.1 Anilisis de Ia Situacion Actual

Una vez recopilada la informacion se describe la plataforma tecnolégica utilizada, la estructura
organizacional, la estructura fisica y todos los procesos que se desarrollan en cada una de las 4reas
de la unidad de CADIVI.

4.2 Tiempos estindares
Una vez realizado el estudio de tiempos se procede a calcular los tiempos estandares de
todos los procesos de cada una de las dreas de la unidad de CADIVI asi como también la

capacidad operativa actual de la misma.

4.3 Desarrollo del Modelo de Simulacion
El modelo de simulacion es una herramienta que permite comparar la situacién actual de los
procesos de la unidad de CADIVI con la situacién propuesta y de ésta manera determinar el

impacto que generan las propuestas de mejora en los procesos.

4.4 Propuestas de Mejora
En esta etapa del trabajo se proponen las acciones correctivas necesarias para mejorar el desarrollo
de los procesos, con tal fin se disefia el modelo de simulacion.

4.5 Evaluacién y Seleccion de la Propuesta de Mejora
En esta etapa del trabajo especial de grado se procede a evaluar y seleccionar mediante un
andlisis de sensibilidad las propuestas realizadas con el objetivo de determinar aquella que afecte

de manera més significativa al desarrollo del proceso.
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4.6 Conclusiones y Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos en el desarrollo del T.E.G se documentar4 la propuesta de
mejora para los procesos de la unidad de CADIVL y se realizardn las recomendaciones
pertinentes.

En el Esquema Metodoldgico presentado en la FIGURA N° 4, se detalla la estructura del T.E.G..
los objetivos desarrollados en los diferentes capitulos, asi como la informacion requerida para

alcanzar los mismos, las fuentes consultadas y las herramientas empleadas en cada etapa.

S ] [ e
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LA SITUACION TIEMPOS PROPUESTA DEL MODELO CONCLUSIONES Y
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la Unidad de intengran el algunas sensibilidad, 1. Documentar la
CADIVI procesa aclividades 1. Elaboracion del mediante el propuesta de
3. Levantamiento 3. Seleccionar a especificas . modelo de planteamiento de mejora de
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FIGURA N° 3. DIAGRAMA METODOLOGICO Fuente: Propia.
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CAPITULO V: LA UNIDAD DE CADIVI

La unidad de CADIVI Banesco esta conformada por tres dreas principales en donde se realizan
distintos procesos, que son: area de atencion al cliente, rea de operaciones masivas y drea de
comercio exterior. Todas las solicitudes que se reciben en las distintas agencias y bancas
especializadas a nivel nacional son llevadas a la unidad de CADIVI que se encuentra ubicada en la
Torre II de Banesco en el Rosal, en la ciudad de Caracas.

5.1 Unidad de Atencion al Cliente

El drea de atencion al cliente se encarga del asesoramiento y recepeion de las diversas solicitudes
realizadas ante CADIVI por parte de los Cliente Comerciales y Personas Naturales, ya sea en
forma directa o a través de las Agencias y Bancas Especializadas en materia de Importaciones,
Exportaciones, Estudiantes, Tarjeta de Crédito y Casos Especiales.

Tiene como funciones especificas controlar y velar que las solicitudes cumplan con los pardmetros
y requisitos establecidos en las Providencias vigentes, exigidas por CADIVI

Descripcion de las funciones:

1. Recepcion y revision de las solicitudes de divisas

e Atencién al Cliente Comercial, Personal de Agencias y Ejecutivos de la Banca
Especializada tanto en el lugar de trabajo como via telefonica, donde se les ofrece a los
Mismos asesoramiento sobre los procesos y recaudos necesarios , a realizar para cada una
de las distintas solicitudes que se le pueda presentar al cliente en materia de importacion y
exportacion.

e Recepcion (directa y via valija) de recaudos de las distintas solicitudes a realizarse por
parte de los clientes, Ejecutivos y Personal de Agencias, donde se debe verificar
dependiendo del caso los recaudos establecidos para cada solicitud especifica, segin lo
contemplados en las providencias.

e [En las recepciones realizadas directamente del cliente se les contabiliza por medio de una
relacion diaria realizada en un cuadro de excel ( Relacion Diaria de Solicitudes ), en donde
se recaudan los datos relacionados con: nombre del cliente, nimero de solicitud, tipo de

solicitud, monto. Posterior a ello se clasifica el fisico recibido por tipo de solicitud, a fin de
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realizar la entrega al personal encargado del proceso de carga en el sistema en las dreas de
comercio exterior y operaciones masivas.

Se lleva diariamente en conjunto con la Relacion diaria de Solicitudes una relacion
llamada “Relacion de Visitas”, con el fin de contabilizar todas las visitas recibidas
indistintamente de que surjan de ellas recepcion de recaudos, se preste asesoria, 0 se
devuelva solicitudes por carecer de documentacion, esta relacion describe: nombre del
cliente, tipo de solicitud y tiempo invertido en la persona que visita.

Recepcion de las diversas solicitudes via valija (Envios de Agencia y Bancas), las mismas
son revisadas bajo el mismo esquema de las que se reciben personalmente, con la salvedad
de que los reparos que puedan surgir se canalizan via notificacion por correo, donde se le
informa la irregularidad presentada a fin de que sea subsanada, en algunos casos se

devuelven y otros se les solicita el envio de los necesario, esto dependera del reparo
presentado.

2.~ Visitas externas a cliente corporativos

Apoyo a los ejecutivos de las Bancas Especializadas en las visitas a clientes corporativos,
con el fin de dar a conocer los procesos para la Adquisicion de Divisas,

3.- Estadisticas de gestion.

5.2 Unidad de Operaciones Masivas

El area de operaciones masivas se encarga de} reconocimiento, andlisis, ratificacion y envio a

CADIVI de las solicitudes de estudiantes, cursos de capacitacion, casos especiales (urgencias,

salud, investigaciones cientificas, deportes, cultura), seguros y reaseguros, lineas acreas,
diplomaticos y consulares, pensionados y jubilados, remesas familiares y por ultimo tarjetas de

crédito.

Descripeidn de las funciones:

12

Velar que las operaciones masivas remitidas por las Agencias contengan la
documentacion exigida por la Comision de Administracion de Divisas (CADIVI) para su
tramitacion.

Llevar un control de las valijas de Control Cambiario recibidas de Atencion al Cliente
contra lo registrado en el Sistema Ultratemprano (UT).
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Cumplir a cabalidad los tiempos establecidos por CADIVI para la entrega de documentos
requeridos por este organismo.

Actualizar en el Sistema UT los estatus de las operaciones segiin las respuestas recibidas
de CADIVI (via correo electronico) y gestionar el proceso de las mismas de acuerdo a lo
notificado por dicho organismo.

Velar por la custodia de los documentos y expedientes recibidos, procesados y generados
en la gerencia.

Confirmar a través de la pagina de CADIVI (www.cadivi.gov.ve) todas las operaciones
recibidas y procesadas en el dia que cumplan con lo exigido por CADIVI.

Verificar diariamente en el Sistema Ultratemprano (UT) las operaciones cuyas divisas
fueron aprobadas por el Banco Central de Venezuela (BCV) y gestionar su liquidacion en

las Agencias.

5.3 Unidad de Comercio Exterior

El drea de comercio exterior se encarga del reconocimiento, andlisis, ratificacion y envio a

CADIVI de las solicitudes de importaciones, exportaciones, deuda externa e inversiones

extranjeras. En esta area se desarrollan las siguientes funciones:

Descripcion de las funciones:
1;

Velar por el cumplimiento a cabalidad con las leyes y normativas emanadas por la
Comision de Administracion de Divisas (CADIVI) para la adecuada gestion de las
operaciones de control de cambio.

Cumplir con los tiempos establecidos por CADIVI para la entrega de documentos.
Confirmar a fravés de la pagina autorizada de CADIVL, las operaciones recibidas y
procesadas por la organizacion segiin lo establecido en la normativa y leyes emanadas por
CADIVL

Velar que las operaciones de comercio exterior remitidas por las Agencias y Bancas
Especializadas contengan la documentacion exigida por (CADIVI),

Velar por el resguardo de los documentos recibidos, procesados y generados en la Unidad
de Comercio Exterior.

22




¢ N
ANAVISYS DG DA STTORCYAN, ACHOR,
DELATUNDAD DRI




!:.ﬁ? La Unidad de CADIVI

6. Verificar las aprobaciones de divisas del Banco Central de Venezuela (BCV) para las
operaciones de Comercio Exterior y gestionar su liquidacion de acuerdo al instrumento de
comercio exterior solicitado por el cliente.

7. Verificar que todas las operaciones de comercio exterior sean registradas y procesadas a
través del Sistema Ultratemprano.

8. Actualizar y verificar en el Sistema Ultratemprano el manejo de los estatus de las
operaciones procesadas en la organizacion, y las gestionadas por CADIVL.

9. Velar por la disminucion del riesgo presente en las transacciones manejadas en la Unidad,
a través del cumplimiento de las politicas, normas, procesos y procedimientos
establecidos.

10. Velar por la utilizacion adecuada de los recursos disponibles con el fin de disminuir los

costos en ¢l procesamiento de las operaciones.
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CAPITULO VI: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD DE

CADIVI

6.1 Plataforma Tecnologica
El sistema utilizado para el manejo de los procesos CADIVI es el Sistema Ultratemprano (UT), el

cual permite registrar las operaciones por tipo de solicitud. Cada solicitud contiene los campos de

los formatos emitidos por el ente regulatorio CADIVI. Ademéds permite:

6.1.1

Control de los estatus (enviado a CADIVI, por completar, bloqueado, reparo érea central,
aprobado, confirmado banco internet, etc).

Interfase con el “Campb” para el envio del GOC al BCV.

Interfase con el IBS para el cobro de las comisiones.

Consulta de operaciones.

Generacion de estadistica de operaciones.

Generacion de reportes.

Unidad de Atencién al Cliente

Las personas que conforman esta unidad solo tienes acceso al sistema UT para realizar consultas

con respecto al estatus de las solicitudes de operaciones masivas, tarjeta de crédito y de comercio
exterior.
Debilidades:

6.1.2

Los datos que se extraen del sistema UT para las estadisticas no corresponden con las
elaboradas en Lixcel

No permite que las personas de atencién al cliente puedan cambiar el estatus de las
solicitudes a reparo por 4rea central, de aquellas solicitudes que llegan por esta unidad y
que no cumplen con los requisitos exigidos por CADIVL.

Unidad de Operaciones Masivas

La unidad de operaciones masivas tiene acceso a las siguientes planillas en el Sistema UT:

L

Estudiantes de pregrado, post-grado y cursos cortos
e Registro y autorizacion de adquisicion de divisas
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e Uso
2. Casos especiales ( salud , urgencia, deporte, pensionados, investigaciones cientificas)
e Registro y autorizaciones de adquisicion de divisas
e Uso
3. Seguros
e Registro y autorizacion de adquisicion de divisas
e Uso
4. Tarjetas de créditos de viaje y para compras por internet.
e Registro y autorizacion de adquisicion de divisas

6.1.3 Unidad de Comercio Exterior
Esta unidad tiene acceso a las siguientes planillas en el Sistema UT:
1. Importaciones
e Registro de Importador
e Autorizacion de divisas
e Uso de importacion
2. Deuda externa
e Registro de Deuda

3. Inversiones extranjera

e Registro de Inversion extranjera
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6.2  Estructura Organizacional

Andlisis de la situacidn actual La Unidad de CADIVI

Gerente de Division
Back Office

e Gerente de Division
Gerente de Divisio . :
Come:cio E;‘t::o: Qpexsitints Masives y
Total -1 Atencion al Cliente
| Total :1
Gerente Registro CADIVI Ejecutivo de i
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Tramitador p
Operaciones Masivas
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. A
Total de Personas en CADIVI: 26

FIGURA N° 5. ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD DE CADIVI
6.3 Estructura Fisica

La unidad de CADIVI cuenta con las Areas de Atencion al Cliente, Operaciones Masivas,
Comercio Exterior, Oficinas de Gerente de Division Back Office, Gerente de Division de
Operaciones Masivas y Atencion al Cliente, Gerente de Division de comercio exterior, Gerente
Registro CADIVI Cobranza y Control, Archivo, Fax y Fotocopiadora.

La distribucién de las diferentes areas y las dimensiones del 4rea total se pueden observar en la
FIGURA N°6.
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FIGURAN®6. LAYOUT ACTUAL DE LA UNIDAD DE CADIVI

El recorrido que realizan las personas que trabajan en las distintas dreas de la unidad de CADIVI
para realizar actividades especificas en algunos de sus procesos se pueden observar en los

ANEXOSN°5,6y7.
Las distancias recorridas asi como la frecuencia del recorrido se puede observar a continuacion.

27




Analisis de la situacion actual La Unidad de CADIVI

- | ocur
Lol difaria
5
1
3
1
5
5
1
3
3 1
. ] 3 17,52 5
Analista 3 3-7 12,74 5
3-9 12,78 1
3-10 12,75 3
3-11 17.6 1
\d 3-12 19,15 5
Analista 4 3-7 11,37 4
! ' 3-9 3,21 1
3-10 6,47 3
3-11 11,29 1
3-12 18 .67 4

TABLA N° 3. DISTANCIAS RECORRIDAS POR EL PERSONAL DE OPERACIONES MASIVAS

632 Unidad de Operaciones Masivas — TDC

| Recorrido | Distancia |Numerc de
Persanal entre - ocurrencia
| puntos | recorrida |

_ T 3-2 13,89 1
~ Analista 1 3-9 7.866 1
3-10 7,59 2
U TR 3-2 15,44 1
Analista 2 3-9 9,22 1
L ! 3-10 9,14 2
T R 3-2 15,5 1
Analista 3 3-9 9.28 1
1 ] i 3-10 9,2 2

TABLA N°4. DISTANCIAS RECORRIDAS POR EL PERSONAL DE OPERACIONES MASIVAS TDC

633 Unidad de Comercio Exterior

[ Recorrido | Distancia |Numero de |
Personal entre f > ~ocurrencia
puntos | recorrida | diaria

AR ) 2-10 11,91 2
A nallt\ta‘ 1 2-4 25.4 1
N v 2-10 15,56 1
'.A_.n'a"ng.t_u:i 2 2-11 18,76 2
N 2-4 32,21 2
e Sl 2-4 20.65 2
ety 2-10 14.62 2
N aC g, 2-1 8,36 4
‘Supervisor 2-4 24,35 4
2-6 1.3 2

TABLA N° 5. DISTANCIAS RECORRIDAS POR EL PERSONAL DE COMERCIO EXTERIOR
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63.4 Unidad de Liquidacién de Comercio Exterior

sl | bfw|blwlw|o|sfwlo]s

TABLA N°6. DISTANCIAS RECORRIDAS POR EL PERSONAL DE COMERCIO EXTERIOR

6.4 Procesos de la Unidad de CADIVI
A continuacion se hace una descripeion de los procesos realizados en las tres dreas que conforman
la unidad de CADIVI de Banesco.

6.4.1 Unidad de Atencién al Cliente

Descripcion del Proceso de recepcion de valija de control cambiario

A través del flujograma presentado en la FIGURA N° 7 se representan las actividades relacionadas
al proceso de recepcion de valija de control cambiario.

Y

ANALISTA DE TDC

LLEGADA DE

VALUA DE
ARACION DE
CONTROL CAMBIARIO = S[E,";,CUM%NOTOS

| ATENCION AL
®  CLIENTE

FIGURA N° 7. PROCESO DE RECEPCION DE VALIJA DE CONTROL CAMBIARIO

A continuacién se describe cada una de estas actividades involucradas en dicho proceso:

° Llega de valija de control cambiario :

A la Unidad de CADIVI llega una valija diaria (aproximadamente a las 9 am.), la cual contiene
todos los documentos pertenecientes a las areas de Operaciones Masivas, Tarjeta de Crédito y

Comercio exterior recibidos por las Agencias / Bancas de los clientes junto con el resumen del
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contenido de la misma. La valija es recibida por una analista de comercio exterior y es
desempacada por el mismo.

. Separacion de documentos :

Los documentos desempacados de la valija son separados seglin el 4rea a la que vayan dirigidos
(operaciones masivas, tarjeta de crédito o comercio exterior), luego se realiza una relacion diaria en
excel de los documentos en donde se recaudan los datos relacionados con: nombre del cliente,
numero de solicitud, tipo de solicitud, monto. Posterior a ello se le entrega a la persona. de
atencion al cliente encargada de recibir la valija de operaciones masivas y comercio exterior .L.os
documentos de tarjeta de crédito son entregados directamente a los analista encargados de realizar
este proceso.

° Atencion al Cliente :

La persona de atencion al cliente encargada de la valija una vez que tiene todos los documentos,
procede en el caso de operaciones masivas a separar los documentos en solicitudes nuevas y
bloqueos de fondos, cuando es un bloqueo de fondos busca el expediente en el archivo, luego
entrega todos los documentos al analista de operaciones masivas encargada de recibir la valija. En
el caso de comercio exterior, revisa que los documentos contengan los requisitos establecidos en
las Providencias vigentes exigidas por CADIVI, luego los documentos son clasificados en anexos,
solicitudes nuevas, cierre y fianzas para ser archivados para su posterior uso en cada uno de los
distintos procesos. Fn caso de que la documentacion no cumpla lo establecido por las providencias
se guarda para luego realizar e Proceso de Reparo Area Central. Es importante destacar de esta
actividad tiene una duracion de un dia por lo que los documentos son retenidos por la persona de
atencion al cliente por el resto del dia después de la llegada de la valija.

Descripeion del Proceso de atencién al cliente y revision de expediente

Los ejecutivos de atencion al cliente reciben diariamente visitas de los clientes en un horario de
8:00 am. hasta las 4:30 pm , con distintos objetivos, entre los cuales tenemos: consignar solicitudes
nuevas . cierres y fianzas o anexos (el 95% de los documentos recibidos pertenecen al drea de
comercio exterior).

Los ejecutivos de atencién al cliente elaboran la relacién diaria realizada en un cuadro de excel
(Relacion Diaria de Solicitudes), en donde se recaudan los datos relacionados con: nombre del
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cliente, nimero de solicitud, tipo de solicitud, monto. Posterior a ello se clasifica el fisico recibido
por tipo de solicitud, a fin de realizar la entrega al personal encargado del proceso de carga en el
sistema en las areas de comercio exterior y operaciones masivas.

Se lleva diariamente en conjunto con la Relacion diaria de Solicitudes una relacion llamada
“Relacion de Visitas”, con el fin de contabilizar todas las visitas recibidas indistintamente de que
surjan de ellas recepcion de recaudos, se preste asesoria, o se devuelva solicitudes por carecer de
documentacion, esta relacion describe: nombre del cliente, tipo de solicitud y tiempo invertido en
la persona que visita.

Descripcion del Proceso de reparo drea central

La persona de atencion al cliente encargada de la valija de Comercio Exterior una vez que percibe
que los documentos no cumplen con los requisitos, notifica a la agencia por medio de correo
electronico  de los documentos faltantes y procede a guardar los documentos por un tiempo
maximo de 4 dias mientras espera que le envien los documentos. Una vez que recibe los
documentos faltantes los anexa al expediente y archiva para que luego sea utilizado por los
analistas del area de comercio exterior en posteriores procesos.

Si han pasado los 4 dias y aun no ha recibido la documentacién faltante, se procede a devolver a la
agencia el expediente a través de la correspondencia interna del banco.

642 Unidad de Operaciones Masivas

Deseripcion del Procesos de operaciones CADIVI

La persona de atencion al cliente que recibe los documentos de la valija le entrega todo junto con la
relacion diaria de los documentos recibidos a un analista de operaciones masivas, el cual se
encarga de revisar que la relacion coincida con lo que se le esta entregando en fisico.

Luego procede a buscar en el sistema Ultratemprano el niimero de lote que corresponde a los
expedientes nuevos y llena un formato en donde coloca el nimero de lote para luego ingresar al
ment de Centro de Control para proceder a generar las planillas y cargar los datos faltantes, el
estatus de los expedientes es colocado automaticamente a “por completar”. Posteriormente reparte
los documentos en cantidades iguales entre los otros cuatro analista que conforman el area de

operaciones masivas.
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Total de analista de Operaciones Masivas involucrados ¢n este proceso = 1

Descripeion del Procesos de Registro y Autorizaciones
Este proceso se puede describir a través de los siguientes pasos que son ejecutados por los
analistas:

1. Se verifica que el expediente contenga el check list previamente llenado por el promotor
en la agencia, numero de la agencia o sello de ala agencia que lo realizo. Ademas se debe
verificar que la agencia halla enviado dos juegos de expedientes.

2. Verifica si el expediente esta cargado por emulacion en la agencia por el sistema UT.

3. Verifica que la planilla este correctamente llenado por el cliente.

4. Verifica que el expediente contenga todos los requisitos minimos establecidos por
CADIVL. En caso de que la documentacién no este correcta o falte algin requisito el
expediente pasa directamente al Proceso de Reparo por Area Central.

5. Procede a llenar el formato de verificacion de que los documentos estAn correctos

6. Procede a ingresar al sistema U, para llenar los datos del cliente (vaciar la informacion
que viene en el RUSAD y direccion de correo electrdnico del cliente)' .

7. Se arma el expediente en dos carpetas (la identificacion del expediente es el numero de la
planilla del RUSAD).

8. Verifica que el niimero de la cuenta a la que se va a debitar corresponda al cliente persona
natural, en caso de que el cliente sea persona juridica, la cuenta debe estar a nombre de la
compania.

9. Ingresa a la pagina www.cadivi.gov.ve de CADIV], verifica los datos de la solicitud
contra el fisico y completa datos del operador cambiario y confirma.

10. Cambia estatus de la operacion a Por enviar en el sistema UT.

11. Espera por la aprobacion de CADIVI ( esto tarda aproximadamente 13 dias)

El tiempo méximo que puede tardar el expediente para su andlisis es de 4 dias y el nimero de
personas que participan en este proceso es de cuatro analistas. El horario para el andlisis de los
expedientes es de 1 pm hasta la 5 pm.

"RUSAD es Registro de Usuario del Sistema de administracién de Divisas, que el la planilla que el
cliente llena por internet.
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Total de analista de Operaciones Masivas involucrados en este proceso =4

Descripcion del Procesos de Uso y Liquidacion

Este proceso se puede describir a través de los siguientes pasos que son ejecutados por los
analistas:

i
2.

v o 3

Verifica que el uso este cargado en el sistema y tenga el estatus “Por Enviar al BCV™.
Ingresa al IBS y verifica si los montos fueron bloqueados en la cuenta del cliente. Si el
cliente no tiene la totalidad de los fondos disponibles en la cuenta, el mismo tiene un plazo
de 120 dias continuos a partir de la aprobacion, para comprar la totalidad de las divisas, de
lo contrario el cliente pierde las divisas y deben ser devueltas al BCV.

Espera por Divisas (la respuesta del BCV tarda 3 dias habiles).

Diariamente ingresa al sistema, ubica operaciones con estatus recibido BCV, imprime
reporte. LLuego envia un correo a la agencia que consigno este expediente para que llamen
para pedir la clave para liquidar la operacion.

Recibe la llamada de la agencia para la liquidacion (cuando el promotor llama para pedir
la clave el cliente debe estar presente en la agencia y el horario para asignar las claves es de
10 am hastala 1pm), ubica el expediente en el archivo, le pide al promotor de la agencia
sus datos y llena un formato con esta informacion y con el ntimero de la clave >

Ingresa al sistema IBS al modulo de M/E y asigna clave a las operaciones.

Ingresa al sistema UT, cambia estatus a clave asignada.

Espera ejecucion de clave por parte del promotor.

Descarga en el sistema LA (camp) un archivo que permite confirmar que las claves se
ejecutaron. Si la clave no fue ejecutada se desbloquea la clave en el sistema IBS.?

. Se archiva el expediente para espera por documento de Liquidacion Compra-Venta de

Divisas que debe ser enviado por la agencia.

Total de analista de Operaciones Masivas involucrados en este proceso =4

* Esta actividad es realizada por el supervisor del area de operaciones masivas.
* Esta actividad es desarrollada por el supervisor del drea de operaciones masiva.
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Deseripeion del Proceso de Recepeién CADIVE
Este proceso es desarrollado por el Gerente de Division de Operaciones Masivas y el mismo
comprende las siguientes actividades:
1. Revisa diariamente en la pagina www.cadivi.gov.ve/ ban util liquidacionphp de
CADIVI s1 hay archivo de respuesta de CADIVL, los extrae y guarda,
2. Ingresa al menu de procesos opcion envios/recepeion CADIVI del sistema UT y procede
a leer los archivo de respuesta CADIVI y cambia automaticamente el estatus aprobado
CADIV] (actualiza los montos aprobados y los niimeros de autorizacion)
3. Genera plantilla de notificacion a la agencia y cliente informando el estatus de la operacidn

via correo electronico.

Deseripeion del Procesos de reparos

. Proceso de Reparo Area central

Este proceso se puede describir a través de los siguientes pasos que son ejecutados por los
analistas:

1. Se comunica con la agencia/banca ¢ informa el documento o dato faltante por medio de
correo electronico o por teléfono.

2. Anexo el correo al expediente.

3. Searchiva el expediente y espera documento o dato,

4. En caso de que el expediente este demasiado incompleto se prepara sobre para la
devolucion del Expediente y envia a la agencia correspondiente utilizando la
correspondencia interna del banco.

5. Ingresaal sistema UT y cambia el estatus del expediente a Reparo Area Central

6. Recibe documentos o datos faltantes y anexa al expediente de la operacion v continua con
el proceso

7. Revisar correos recibidos por concepto de reparo

Cada analista es responsable de realizar los reparos de los expedientes que son analizados por €l.

© Praceso de Reparo por CADIVI

Este proceso se puede describir a través de las siguientes actividades que son ejecutados por el
Gerente de Division de Operaciones Masivas:
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1. Revisa diariamente en los correos recibidos de CADIVI e imprime.

2. Ingresa al sistema y cambia el estatus de la operacion a Reparo por CADIVI

3. Genera plantilla de notificacion a la agencia y cliente informando el estatus de la operacién
via correo electronico.

4. Anexa correo al expediente y archiva.

5. Espera repuesta del cliente.

Descripeion del Proceso de custodia de documentos
Los documentos son archivados de la siguiente manera:

1. Se clasifican segin el tipo de solicitud (estudiantes, cursos de capacitacion, casos
especiales, seguros y reaseguros, lineas aéreas, diplomaticos y consulares, pensionados y
jubilados, remesas familiares)

2. Luego se colocan en orden con respecto al nimero de la solicitud.

Los expedientes duran el archivo de la unidad hasta que se completa el proceso de liquidacion de
la operacion, luego son enviados al archivo principal del banco.
Total de analista de Operaciones Masivas involucrados en este proceso =4

6.43 Unidad de Operaciones Masivas - Tarjeta de crédito
Descripeion del Proceso de Registro de Operaciones CADIVI TDC
Este proceso se puede describir a través de los siguientes pasos que son ejecutados por los
analistas:
1. Verifica y analiza los expedientes en cuanto a datos y documentos.
2. Realiza una lista de relacion diaria de los documentos recibidos.
3. Ingresa al menu de Centro de Control y procede a generar las planilla 003 y cargar los
todos los datos, el estatus es colocado a confirmado Banco Internet.
4. Ingresa a la pagina www.cadivi.gov.ve de CADIVI, verifica los datos de la solicitud
contra &} fisico y completa datos del operador cambiario y confirma.
5. Al final del dia se realiza una auditoria de los expedientes que fueron procesados.

Total de analista de Operaciones Masivas involucrados en este proceso =3
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Descripcién del Proceso de Recepcion CADIVI para las Operaciones TDC
Este proceso es desarrollado por el Gerente de Division de Operaciones Masivas y el mismo
comprende las siguientes actividades:
1. Revisa diariamente en el sistema FTP envio y recepcion CADIVI si hay archivo de
respuesta de CADIVI, los extrae y guarda en carpeta WS.
2. Ingresa al menu de Procesos opcion envios/recepcion CADIVI del sistema UT y procede
a leer el archivo de respuesta CADIVI y cambia automaticamente Aprobado o Rechazado
CADIVI
3. Envia correo notificando la recepcién del archivo (este correo se lo debe enviar a Grupo
Operaciones)
4. Espera por el archivo de Confirmacion de CADIVI
5. Ingresa al ment de Procesos opcion envios/recepcion CADIVI del sistema UT y procede
a leer el archivo de confirmacion y cambia automaticamente el status Confirmado TDC o
Rechazado TDC
6. Ingresa a la pagina www.cadivi.gov.ve de CADIVI y envia Archivo de confirmacion
7. Imprime confirmacion de la recepcion y archiva como acuse de recibido

Descripcion del Proceso de Reparo
. Proceso de Reparo Area central
Este proceso se puede describir a través de los siguientes pasos que son ejecutados por los
analistas:
1. Se comunica con la agencia/banca e informa el documento o dato faltante por medio de
correo electronico o por teléfono.
Anexo el correo al expediente.
Se archiva el expediente y espera documento.
Ingresa al sistema UT y cambia el estatus del expediente a Reparo Area Central
Recibe documentos o datos faltantes y anexa al expediente de la operacion y continua con

Mok W R

el proceso
6. Revisar correos recibidos por concepto de reparo
Cada analista es responsable de realizar los reparos de los expedientes que son analizados por él.
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° Proceso de Reparo por CADIVI
Este proceso se puede describir a través de las siguientes actividades que son ejecutados por el
Gerente de Division de Operaciones Masivas:
1. Revisa diariamente en los correos recibidos de CADIVI e imprime.
2. Ingresaal sistema y cambia el estatus de la operacion a Reparo por CADIVI.
3. Genera plantilla de notificacion a la agencia y cliente informando el estatus de la operacion
via correo electronico.
4. Anexa correo al expediente y archiva.
Espera repuesta del cliente.

Descripcion del Proceso de custodia de documentos
Los documentos son archivados de la siguiente manera:
1. Seclasifican segiin el tipo de solicitud (tarjeta de crédito o internet).
2. Luego se colocan en orden con respecto al ntiimero de la solicitud.
Los expedientes duran el archivo de la unidad hasta que se completa el proceso y las tarjetas son
autorizadas por CADIVI, luego son enviados al archivo principal del banco.

Total de analista de Operaciones Masivas involucrados en este proceso =3

6.4.4 Unidad de Comercio Exterior
Descripcion del Procesos de operaciones CADIV]
Este proceso se puede describir a través de los siguientes pasos que son ejecutados por el analista:
1. Revisa que la documentacion este en concordancia con las providencias emanadas por
CADIVI, en caso de que la empresa que este haciendo la solicitud no tenga ninguna otra
solicitud en el banco por lo que se tiene que cargar en el sistema UT los datos del registro.

2. En caso de que el cliente ya tenga otras solicitudes, se verifica a través del nimero de la
planilla  RUSAD en el sistema si los datos basicos del registro estan cargados
correctamente o estén actualizados, sino se procede a realizar los cambios.

3. Verifica que la planilla RUSAD este correctamente llenada por el cliente.
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4. Carga la planilla 003, correspondiente a los datos que posee la planilla del RUSAD 003,
en el sistema UT.*

5. El estatus es cambiado automaticamente a por Completar.

6. Se le coloca el nimero de la solicitud en la parte externa de la carpeta del expediente para
que luego pueda ser archivado,

7. El estatus es colocado como Procesado o Incompleto si falta algin documento en el
detalle del lote.

8. Para pago a la vista con cartas de crédito o cobranzas, la venta de divisas podra efectuarse,
siempre y cuando se remita a CADIVI el documento de garantia a nombre del Fisco
Nacional.

9. Se sella y firma la solicitud, para ser enviada a CADIVI al dia siguiente (esta actividad es
realizada por el supervisor del area) , a primera hora de la mafiana, por medio de un
tramitador de operaciones de comercio exterior

10. Se le cambia el estatus de la operacion a Enviado a CADIVI (esta actividad es realizada
por el supervisor del 4rea).

Total de analista de Comercio Exterior involucrados en este proceso =1

Descripcion Proceso de recepcion CADIVI
[iste proceso es desarrollado por el Supervisor de Registro CADIVI y el mismo comprende las
siguientes actividades:
1. Revisa los correos enviados por CADIVI, en sefial de respuesta de las operaciones
enviadas.
2. Ingresa al meni de procesos opeion envios/recepcion CADIVI del sistema UT y procede
a leer los archivos de respuesta CADIVI y cambia automaticamente el estatus aprobado
CADIVL
3. Diariamente ingresa al sistema, ubica operaciones con estatus “Aprobadas™ (la solicitudes
ya poseen AAD). La Autorizacion de divisas tendrd una vigencia de 120 dias continuos a
partir de su notificacion, el sistema mostrara alarma de plazo vencido.”

f RUSAD 003, corresponde al Registro de Usuario para la Importacion.
* AAD, es la Autorizacion de Adquisicin de Divisas.
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4. Genera plantilla de notificacion de la aprobacion de la comprobacion., envia por e-mail a

agencia/banca para contactar al cliente

Descripcion Proceso de Uso de la Importacion

Este proceso se puede describir a través de las siguientes actividades ejecutadas por el analista:

e Para Pago Directo

1.

Se realiza una lista con los nimeros de los expedientes recibidos, para enviarla via correo
electronico al archivo principal para que envien la documentacion de estos expedientes
que fueron entregadas al banco por los clientes con anterioridad.

Se procede a armar dos juegos de expedientes, los cuales posteriormente serédn enviados a
CADIVI (el expediente debe poseer las planillas RUSAD 003, RUSAD 004 Y RUSAD
005).°

Ingresa al sistema, por el ment “Centro de Control”, genera las planillas 021 y cargar los
datos faltantes (la planilla 021 corresponde al cierre de la importacion).

Cambia al status “Revision Supervisor’™ e informa al supervisor para su aprobacion
Ingresa a la pagina www.cadivi.gov.ve de CADIVI, carga los datos de los cierres y
completa datos del operador cambiario y confirma.

Imprime la forma 1 (6 copias, 5 para CADIVI y 1 para el banco) en la pagina Web de
CADIVI correspondiente a cada solicitud para luego colocarsela a cada expediente.

Se sella y firma la solicitud y las formas 1, para ser enviada a CADIVI al dia siguiente
(esta actividad es realizada por el supervisor del area), a primera hora de la mafiana, por
medio de un tramitador de operaciones de comercio exterior

Se le cambia el estatus de la operacion a Enviado a CADIVI (esta actividad es realizada
por el supervisor del 4rea).

“ RUSAD 004, corresponde a la planilla de Solicitud de Autorizacion de Adquisicién de Divisas para
Importacion.

RUSAD 005 , corresponde a la planilla de Solicitud de Autorizacién de Adquisicion de Divisas para
Importacion ( Anexo)

“
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s Para Carta de Crédito

1. Se realiza una lista con los niimeros de los expedientes recibidos, para enviarla via correo
electronico al archivo principal para que envien la documentacion de estos expedientes
que fueron entregadas al banco por los clientes con anterioridad.

2. Se procede a armar dos juegos de expedientes, los cuales posteriormente seran enviados a
CADIVI (el expediente debe poseer las planillas RUSAD 003, RUSAD 004 Y RUSAD
005).]

3. Ingresaal sistema, por el menu “Centro de Control”, busca planilla 003 renglon garantia
y cargar los datos faltantes.

4. Ingresa al menii Centro de Control y ubica la planilla 003 de la operacion y carga, cuenta
del cliente y comisidn.

5. Cambia al status “Revision Supervisor™ e informa al supervisor para su aprobacion

6. Ingresa a la pigina www.cadivi.gov.ve de CADIVI, carga los datos de las fianzas
completa datos del operador cambiario y confirma.

7. Imprime la forma 1 (6 copias, 5 para CADIVI y 1 para el banco) en la pagina Web de
CADIVI correspondiente a cada solicitud para luego colocarsela a cada expediente.

8. Se sella y firma la solicitud y las formas 1, para ser enviada a CADIVI al dia siguiente
(esta actividad es realizada por el supervisor del area) , a primera hora de la mafiana, por
medio de un tramitador de operaciones de comercio exterior

9. Se le cambia el estatus de la operacion a Enviado a CADIVI (esta actividad es realizada
por el supervisor del 4rea).

Total de analista de Comercio Exterior involucrados en este proceso=2

Descripcion del Procesos Liquidacion
Este proceso se puede describir a través de las siguientes actividades ejecutadas por el analista:

"RUSAD 004, corresponde a la planilla de Solicitud de Autorizacion de Adquisicién de Divisas para
Importacion.

RUSAD 005 , corresponde a la planilia de Solicitud de Autorizacion de Adquisicion de Divisas para
Importacion ( Anexo)
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1. Ingresaala pagina de CADIVI, verifica las operaciones aprobadas y guarda el archivo en
elPC.

2. Ingresa al sistema UT descarga el archivo con operaciones Aprobadas (este archivo
contiene: nimero CADIVI, ALD, AAD clave de autorizacién, fecha de aprobacion,
monto, moneda y concepto BCV)®.

3. Genera plantilla de notificacion de la aprobacion de la autorizacion de Liquidacion de
Divisa, envia por e-mail a agencia/banca para contactar al cliente.

4. Recibe Carta de instruccion del clientes

5. Ingresa al sistema UT y verifica las operaciones con status “Aprobado CADIVI” y
verifica ALD.

6. Ingresa al Sistema UT genera la planilla 022, registra los documentos recibidos, fecha de

pago, fecha de débito, gastos y comisiones del corresponsal y cambia al estatus “Por

Bloquear™.
7. Se realizan los célculos de las divisas y las notas de debito en excel, imprime y lo
incorpora al expediente.

8. Se envia un correo a tesoreria para que Bloqueen las cuentas, se cambia el estatus a
“Bloqueadas™. Tesoreria genera el SWIFT y se lo envia por correspondencia al analista,
este la fotocopia (3 copias por cada SWIFT) vy lo incorpora al expediente. El expediente
contiene: la carta de instruccion, la rafaga con el ALD, calculo de la divisas, nota de debito
(esta actividad es realizada porel Supervisor de Cobranzas y Liquidacion CADIVI)’.

9. Se envia un correo a liquidacion Back Office, para que pidan las divisas al BCV, este
tiene que hacerse antes de las 10 a.m del dia.

10. Diariamente ingresa al sistema, ubica operaciones con estatus “Aprobadas BCV™ y “No
Recibidas BCV™.

11. Verifica en IBS, el debito en la cuenta del cliente, ingresa al sistema UT cambia al estatus
“Liquidada”

Total de analista de Comercio Exterior involucrados en este proceso =2

¥ ALD es la Autorizacion de Liquidacién de Divisas
? Se realizan tres expedientes uno se le entrega al cliente y los otros dos se quedan en CADIVI. El cliente
firma dos de los expedientes como constancias de que se liquido las divisas y estos son archivados.
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Descripcion Procesos de reparo
° Proceso de Reparo Area Central
Este proceso fue descrito anteriormente cuando se describieron los procesos del Area de Atencién
al Cliente, ya que la persona que desarrolla el mismo pertenece a esta drea (persona encargada de la
valija de Comercio Exterior).
Es importante resaltar que en este caso no se lleva un control de los reparo , ya que el estatus de
reparo Area Central del sistema UT no es utilizado, debido a que los ejecutivos de atencion al
cliente no tienen acceso al cambio de estatus en el sistema UT.
o Proceso de Reparo por CADIVI
Este proceso se puede describir a través de las siguientes actividades que son ejecutados por un
analista:
1. Revisa diariamente documentos devueltos por CADIVI.
2. Ingresaal sistema y cambia el estatus de la operacion a Reparo por CADIVI
3. Genera plantilla de notificacion a la agencia y cliente informando el estatus de la operacién
via correo electronico y los motivos expuestos por CADIVI para devolver los expedientes.
4. Anexa correo al expediente y archiva.
5. Espera repuesta del cliente.

Total de analista de Comercio Exterior involucrados en este proceso = 1

Descripcién Proceso de custodia de documentos

Los expedientes son enviados mediante la correspondencia interna al archivo principal del banco
aproximadamente cada semana, en este lugar son ordenados segtin el nimero de expediente, que
corresponde al nimero de solicitud.

Total de analista de Comercio Exterior involucrados en este proceso = 1

6.5 Volumen de Operaciones de la Unidad de CADIVI

A continuacion de presentan el volumen de operaciones que se ha venido manejando en las dreas
de Operaciones Masivas y Comercio Exterior. La data presentada fue tomada de los reportes
generados por el sistema UT y de las estadisticas que la Unidad de CADIVI efecttia, contiene
informacién a partir de mes de Junio hasta el mes de Septiembre del afio 2004.
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6.5.1 Unidad de Operaciones Masivas

TABLAN°7. VOLUMEN DE OPERACIONES DE MASIVO

Es importante destacar:
e A los expedientes recibidos, se les realiza el Procesos de operaciones CADIVI y
el Procesos de Registro y Autorizaciones.
e A los expedientes liquidados, se les realiza el Procesos de Uso y Liquidacién y el
Proceso de Recepcion CADIVIL
e A los expedientes en reparos, se les realiza el Proceso de Reparo Area central o
Reparo por CADIVI, segiin sea el caso.

652 Unidad de Operaciones Masivas - Tarjeta de crédito

6.031 32

11.233 72
11.360 85
9.596 82

TABLA N°8. VOLUMEN DE OPERACIONES DE TDC

Es importante destacar:
* A los expedientes recibidos se les realiza el Proceso de Registro de Operaciones CADIVI
TDC y el Proceso de custodia de documentos.
e A los expedientes en reparos, se les realiza el Pmc&sodeRepamAreacenh‘aloRepm)
por CADIVI, segin sea el caso.
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653 Unidad de Comercio Exterior

TABLAN°®9. VOLUMEN DE OPERACIONES DE COMERCIO EXTRIOR

Es importante destacar:

e A los expedientes recibidos, se les realiza el Procesos de operaciones CADIVI
comercio exterior.

e Alos expedientes de usos (cierres y cartas de crédito), se les realiza el Procesos de
Uso de Importacion y el Proceso de Recepeion CADIVIL

e A los expedientes liquidados, se les realiza el Proceso de Liquidacion.
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@ Tiempos Estiandares

CAPITULO VII: TIEMPOS ESTANDARES

7.1 Seleccion del analista

Para calcular los estindares de una operacion se selecciona a un operario por actividad, en el cual
se basa el estudio de dicha operacion. El operario estudiado es alguien que trabaje con habilidad,
esfuerzo, que este dispuesto a colaborar, con un nivel de desempefio aceptable y que use el méodo
adecuado.

Para este caso de estudio no se selecciond a un analista por cada operacion, sino que se reparti6 el
nirnero de la muestra entre todos los analistas que realizaban las mismas actividades, debido a que
los supervisores de las distintas dreas consideraban que todos los analistas tenian habilidades
parecidas y trabajaban bajo el mismo nivel de esfuerzo, esto no alteraria los resultados.

72 Toma de Tiempos

Previamente se les explico a los analistas sobre en que consistia el estudio de tiempo que se
relazaria en cada una de las 4reas. Luego se dividieron los procesos en actividades, las cuales
fueron claramente definidas desde el comienzo del estudio.

Se tomo una muestra piloto para el calculo del tamafio de la muestra para cada una de las
operaciones.

Para obtener €l tamafio de la muestra fue necesario calcular la desviacion estandar de las
mexiciones, se caleulo el promedio de tiempo de las actividades y se definio una confianza del
95% bajo una distribucion “t de Student”, para luego a través de la ecuacion # 1 obtener el valor
buscado. La tabla de puntos de la “t de Student” se presenta en el ANEXO N° 8,

FEeuacion # 3

s*t

N: e

k*X
Donde:

*N” es el mumero necesario de observaciones

X eslamedia muestral

e ——
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“s” es la desviacion estandar para la muestra tomada

“t” valor de probabilidad de la distribucion t de Student para n-1 grados de libertad
“n” tamafio de la muestra piloto

“k” porcentaje aceptable de la media muestral

Tal ecuacion se utiliza para obtener el tamafio de la muestra que se debe tomar para cada una de las
operaciones que se van a estandarizar, las cuales se muestran en el ANEXON°9.

Luego se tomaron las mediciones hasta completar los tamaiios de la muestra obtenidos en la
ecuacion # 1 y poder calcular el promedio de los tiempos cronometrados por operacion. En el
ANEXO N° 10,11 ,12 Y 13 se muestran todas las mediciones realizadas para cada proceso de las
areas de Atencion al Cliente, Operaciones Masivas y Comercio Exterior respectivamente.

Una vez obtenido este tiempo promedio se agregaron una serie de factores adimensionales que
definitivamente intervienen en el tiempo estandar de ejecucion de cualguier actividad, como son,
factor de actuacion del analista y suplementos personales.

73 Factor de Actuacién

Se analizan las cualidades y destrezas de los analistas asi como las condiciones y consistencias del
puesto de trabajo, para ello hay que conocer a los trabajadores lo suficiente para calificarlos bajo el
Sistema de Calificacion desarrollada por la Westinghouse Electric Corporacion que fue explicado
anteriormente en le capitulo I Fundamentos Tedricos.

Un factor determinante en este proceso es la préctica que el operario tenga desempefidndose en la
actividad realizada asi como sus propias ganas de trabajar. Las calificaciones conseguidas para los
analistas de las distintas dreas s muestran en el ANEXO N° 14,

7.4 Suplementos

Los suplementos se toman en cuenta debido a las numerosas interrupciones, retrasos v
movimientos lentos producidos por la fatiga inherente a la operacion. Por tal motivo a cada
operacion se le asigna una tolerancia que considera los retrasos inevitables; de esta mancra sc
puede obtener un estandar justo y facilmente mantenible por la actuacion del trabajador medio a un

ritmo normal.
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Utilizando las tablas de la Oficina Internacional del Trabajo, como se propuso en el capitulo 111
Fundamentos Tedricos, se calcularon los suplementos para los analistas de las distintas 4reas como

se muestra en el ANEXO N° 15.

7.5 Calculos de los estandares

Utilizando las ecuaciones 1 y 2 definidas en el capitulo I1l Fundamentos Te6ricos, se calcularon
los tiempos estandares de los procesos de las distintas areas de la Unidad de CADIVI, ver

ANEXON°16,17,18y 19

7.5.1 Unidad de Atencion al Cliente

Tiempos Estandares

AC"I_‘IVIDA[-J

Liamadas

IAtencion al cliente

ICertificar los documentos en la pagina web de CADIVI

Llenar relacion diaria

TIVI

DAD

A

TIEMPO

Ubicar expediente en el archivo 0,74 min.
[Craaiay e n e ETOCR S DA e Comerc! R
—
ACTIVIDAD TIEMPO
Revisar documentos, Folear y firmar 7.65 min.
Llenar relacion diaria 0,73 min.

[ —— ey

ACTIVIDAD TIEMPO
|Enviar correo de devolucion , imprimir 4,73 min.
Llenar relacion de correspondencia interna , preparar sobre 3,36 min.

TABLA N° 10. TIEMPO ESTANDAR DE LOS PROCESOS DE ATANCION AL CLIENTE
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ACTIVIDAD TIEMPO

|Revisar valija contra el fisico 2,02 min.
{Buscar nimero de lote de los expedientes 5,34 min.
argar solicitudes en el U.T 12,57 min.
- T 3 6 . Pt L S = S
ACTIVIDAD TIEMPO
lAnalizar expediente 25,07 min.
Certificacion 1,78 min.
[Cambiar estatus a enviado CADIVI 0,48 min.
i ~ Proceso de Usoy L AT =R
e
ACTIVIDAD TIEMPO
Imprimir reporte del BCV 1,4 min.
Enviar correo de notificacion 7,47 min.
Ubicar expediente 2,25 min.
|Asignar clave 11,56 min.
Descargar archivo para confirmar claves ejecutadas 0,97 min.
Buscar cuentas iue fueron rechazadas 1,31 min.
ACTIVIDAD TIEMPO
Correo de notificacion 13,25 min.
[Cambiar estatus a reparo por CADIVI o reparo por area central 1,08 min.
Revisar correos recibidos por concepto de ro 4,78 min.
T FEASE R R e e O T 0 S s s S
ACTIVIDAD TIEMPO
iAtender llamadas 6,12 min.

TABLA N° 11. TIEMPO ESTANDAR DE LOS PROCESOS DE OPERACIONES MASIVAS

7.5.3 Unidad Operaciones Masivas — TDC

ACTIVIDAD TIEMPO

Desempacar valija 0,28 min.
Llenar la relacién 0,69 min.
ICertificar y cambiar estatus a confirmado Banco internet 1,42 min.
Auditar 0,08 min.
Tchivar 1,64 min.
ACTIVIDAD TIEMPO

ICorreo de notificacion 2,36 min.
(ICambiar estatus a repare por CADIVI o reparo por area cent 0,48 min.
Revisar correos recibidos por concepto de reparo 2,56 min.
Depurar carpeta de reparo 0,35 min.
1 T RS - Otros 3 :
ACTIVIDAD TIEMPO

lAtender llamadas 3.15 min.

TABLA N° 12. TIEMPO ESTANDAR DE LOS PROCESOS DE OPERACIONES MASIVAS - TDC
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7.5.4 Unidad Comercio Exterior

Proceso Valija C Ext ;
ACTIVIDAD TIEMPO
Desem r valija 1,20 min
- Valila de Ops io Masivas
ACTIVIDAD TIEMPO
Desem| r valija 1,97 min
ACTIVIDAD TIEMPO
Revisar expediente, Cargar la planilla 003 en el U.T 6,91 min
ambiar estatus a enviado CADIVI 0,54 min
|Sellar y firnar solicitudes 1,53 min
ACTIVIDAD TIEMPO
JArmar expediente 2,08 min
ICargar la 021 0 003 enel U.T 2,52 min
(Cargar cierres en la Pag de CADIVI 1.07 min
Cargar fianzas en la Pag de CADIVI 3,20 min
(Colocarle Ia Forma 1 0,66 min
Sellar y firmar Cierres y fienzas 4,24 min
Sellar y firmar Forma 1 3,01 min
Relacionar e ientes 0,25 min
ACTIVIDAD TIEMPQ
Ubicar rafaga y anexar a la carta de instruccion 3,60 min
Cargar la022enel U.T 1,55 min
\Verificar saldo en la cuenta del cliente 0,53 min
(Cambiar estatus a bloqueado 0,66 min
Realizar los calculos 0,67 min
Realizar nota de debito y colocarsela a los Swift 6,39 min
|Realizar un correo con las cuentas que se van a bloquear 0,76 min
IColocar el GOV 0,98 min
Actualizar las liquidadas 1,43 min
ACTIVIDAD TIEMPO
Correo de notificacion 4,73 min
(Cambiar estatus a reparo CADIVI 0 ro por area central 3,36 min
ACTIVIDAD TIEMPO
Atender llamadas 3,66 min

TABLA N° 13. TIEMPO ESTANDAR DE LOS PROCESOS DE COMERCIO EXTERIOR

7.6 Calculo de Capacidad Operativa Actual
A partir de los tiempos estandares calculados en la seccion anterior se procedio a calcular la

capacidad operativa de cada una de las édreas.
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Previo a esto se tuvo que calcular el porcentaje de dedicacion de tiempo diario de los analistas para
cada uno de los procesos que se desarrollan, ver ANEXOS N° 20.

7.6.1 Unidad de Atencion al Cliente

s

Procesos

|Proceso de Atencion al Cliente (llamadas)
Proceso de Atencién al Cliente y Revision de expediente
Proceso Valija de Comercio Exterior

Proceso de Reparo de Comercio Exterior

TABLA N° 14. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

7.6.2 Unidad Operaciones Masivas

Proceso
Iﬁrmdewaadmm
|Proceso de Registro y Autorizaciones
|Proceso de Usoy Liquidacion
|Proceso de Reparo

TABLA N° 5. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS

7.6.3 Unidad Operaciones Masivas — TDC

| —
Proceso de Redistro de Operaciones CADIM TDC
|Proceso de Reparo

TABLAN?16. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS-TDC

7.6.4 Unidad Comercio Exterior

Froceso
lmm&
|Proceso de Valija de Operaciones Masivas
|Proceso de Operaciones de Conercio Exterior CADM
|Proceso Uso de Inportacion de Fiarzas y Gierres
|Proceso de Liquidacion supervisor
|Proceso de Liquidacion 1
|Proceso de Liquidacion 2
|Proceso de Reparo
|Proceso de firmar todo lo enviado a CADM

TABLA N° 17. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR
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analizando el volumen histérico de operaciones
importantes.
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7.7 Analisis de la capacidad operativa de la Unidad de CADIV1
Conocida la capacidad operativa actual de cada una de las areas de la Unidad de CADIVI y

! se puede establecer las consideraciones

7.7.1 Unidad de Operaciones Masivas

Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 309 expedientes recibidos, a
estos expedientes se les realiza el Procesos de operaciones CADIVI y el Procesos de
Registro y Autorizaciones. Como se puede observar en la TABLA N° 15. CAPACIDAD
OPERATIVA DE LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS, el promedio mensual
por analista de solicitudes en el Proceso de Operaciones CADIVI y el Proceso de Registro
y Autorizaciones es de 451 y 496 (124 por analista, para un nimero de analista igual a 4),
esto significa que la capacidad instalada esta un 45,95% y un 60,52% respectivamente por
encima de la capacidad utilizada.

Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 335 expedientes Liquidados, a
estos expedientes se les realiza el Procesos de Uso y Liquidacion. Como se puede observar
en la TABLA N° 15. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE
OPERACIONES MASIVAS, el promedio mensual por analista de solicitudes en
Procesos de Uso y Liquidacion es de 652 (163 por analista, para un nimero de analista
igual a 4), esto significa que la capacidad instalada esta un 94.63% por encima de la
capacidad utilizada.

Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 93 expedientes en Reparo, a
estos expedientes se les realiza el Proceso de Reparo Area central o Reparo por CADIVI,
segin sea el caso. Como se puede observar en la TABLA N° 15. CAPACIDAD
OPERATIVA DE LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS, el promedio mensual
por analista de solicitudes en Procesos de Reparo es de 312 (78 por analista, para un
nimero de analista igual a 4), esto significa que la capacidad instalada esta un 235.48%
por encima de la capacidad utilizada.

! Ver Volumen de Operaciones, en Capitulo V1. Analisis de la Situacion Actual de la Unidad de CADIVI
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7.7.2 Unidad de Operaciones Masivas - TDC

» Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 9555 expedientes recibidos, a
estos expedientes se les realiza el Proceso de Registro de Operaciones CADIVI TDC.
Como se puede observar en la TABLA N° 16. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA
UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS-TDC, el promedio mensual por analista de
solicitudes en el Proceso de Registro de Operaciones CADIVI TDC es de 6825 (2275 por
analista, para un numero de analista igual a 3), esto significa que la capacidad instalada
esta un 28,57% por debajo de la capacidad utilizada.

» Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 68 expedientes en Reparo, a
estos expedientes se les realiza el Proceso de Reparo Area central o Reparo por CADIVI,
segun sea el caso. Como se puede observar en la TABLA N° 16. CAPACIDAD
OPERATIVA DE LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS-TDC, el promedio
mensual por analista de solicitudes en Procesos de Reparo es de 129 (43 por analista,
para un nimero de analista igual a 3), esto significa que la capacidad instalada esta un
89,71% por encima de la capacidad utilizada.

7.7.3 Unidad de Comercio Exterior

» Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 2242 expedientes recibidos, a
estos expedientes se les realiza el Procesos de operaciones CADIVI comercio exterior.
Como se puede observar en la TABLA N° 17. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA
UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR, el promedio mensual por analista de solicitudes
en el Procesos de operaciones CADIVI comercio exterior ¢s de 1528 (1528 por analista,
para un nimero de analista igual a 1), esto significa que la capacidad instalada esta un
31.85% por debajo de la capacidad utilizada.

»  Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 1201 expedientes para Usos, a
estos expedientes se les realiza el Procesos de Uso de Importacion. Como se puede
observar en la TABLA N° 17. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE
COMERCIO EXTERIOR, el promedio mensual por analista de solicitudes en el Proceso
de Uso de Importacion es de 3418 (1709 por analista, para un nimero de analista igual a
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&l

2), esto significa que la capacidad instalada esta un 184,60% por encima de la capacidad
utilizada.

Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 3443 expedientes enviados a
CADIVI, a estos expedientes se les realiza el Proceso de firmar todo lo enviado para
CADIVI (actividad realizada por el supervisor del area). Como se puede observar en la
TABLA N° 17. CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE COMERCIO
EXTERIOR, el promedio mensual del supervisor de solicitudes en el Proceso de firmar
todo lo enviado para CADIVI es de 1133, esto significa que la capacidad instalada esta un
67,09 % por debajo de la capacidad utilizada.

Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 877 expedientes Liquidados, a
estos expedientes se les realiza el Proceso de Liquidacion del supervisor, Proceso de
Liquidacion 1 y Proceso de Liquidacion 2. Como se puede observar en la TABLA N° 17.
CAPACIDAD OPERATIVA DE LA UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR, el
promedio mensual por analista de solicitudes en los Procesos Liquidacion 1 y Proceso de
Liquidacion 2 es de 1673 y 2050 respectivamente (con un nimero de analista igual a 1
para la gjecucion de cada proceso), esto significa que la capacidad actual esta un 90,76%
yun 133,75 % respectivamente por encima de la capacidad promedio utilizada.; mientras
que el promedio mensual del supervisor de solicitudes en los Procesos Liquidacion es de

2877 lo que significa que la capacidad instalada esta un 228,05% por encima de la
capacidad utilizada,

Se ha venido manejando un volumen promedio mensual de 2242 y 309 expedientes para
los Procesos de Valija Comercio Exterior y Valija Operaciones Masivas. Como se puede
observar, ¢l promedio mensual de solicitudes en los Procesos de Valija Comercio Exterior
y Valija Operaciones 12733 y 15280 respectivamente (con un niimero de analista igual a 1
para la ejecucion de ambos procesos), esto significa que la capacidad instalada esta un
muy por encima de la capacidad utilizada.
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Analisis de Sensibilidad

CAPITULO VIII: ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Se utilizo los modelos de simulacion descritos en el ANEXO N° 21, 22 y 23, como técnica de
andlisis para calcular la cantidad de personal que es necesario para desarrollar los procesos en cada
unade las areas.

Antes de realizar el analisis de sensibilidad debe tomar en cuenta la siguiente restriccion, para
poder hacer la modificacion de los recursos:

» En ningunas de las 4reas los expedientes deben permanecer sin ser procesados por més de
5 dias, debido a las providencias de CADIVL

La variable de decision que se tomara para este estudio es el “las horas de trabajo diario por
analista o supervisor sea menor a 8.5 horas”, para garantizar que los mismos no tengan que
trabajar horas extras.

El modelo de simulacion se corrio por un lapso de 6 meses de operacion, o 132 dias habiles.

8.1 Unidad de Operaciones Masivas-TDC

TABLA N° 18. ANALISIS DE SENSIBILIDAD DEL MODELO DE SIMULACION DE LA UNIDAD DE
OPERACCIONES MASISVAS-TDC

Como se puede observar, el escenario mas adecuado se presenta cuando se tiene la siguiente
distribucion de recursos:

e Cinco (5) analistas de TDC
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8.2 Unidad de Comercio Exterior

Analistas de Proceso de

Anélisis de Sensibilidad

flanzas porm edio diario.

1 1
1 1
-] 5
0,68 0,68
4,46 4,46
4 87 4 87
115 a7
nuevas pormedio diario
Numero de cierres y
_ : erres y o is

COMERCIO EXTERIOR

TABLA N° 19. ANALISIS DE SENSIBILIDAD DEL MODELO DE SIMULACION DE LA UNIDAD DE

‘Analistas de Proceso de
.o'p'eraci'on"es de "C’i}'mdrcio- 1 2 1 2
Analistas de_ Procaso Uso de
2 2 2 2
Im portacién
Supervisor del area
} 1 1 2 2
Horas de trabajo iarias por
analista Pro' 8,66 4,18 8,96 4,46
Horas de trabajo diarias phr
Analislas de Proceso Uso de 4 56 590 4,96 4,87
Im portacion
Horas de trabajo diarias por
10,18 12,98 5,52 5,39
Supervisor
Numero de solicitud nuevas
113 110 117 114
promedio diario
Numero de cierres y fianzas
y 85 110 92 90
porm edio diario

COMERCIO EXTERIOR
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Andlisis de Sensibilidad

1,84 1,84
4,06 4,06
3,24 3,24
47 47

TABLA N°21. ANALISIS DE SENSIBILIDAD DEL MODELO DE SIMULACION DE LA UNIDAD DE

COMERCIO EXTERIOR

Como se puede observar, el escenario mas adecuado se presenta cuando se tiene la siguiente

distribucion de recursos:

>

Y ¥V V V V V¥V VY

Dos (2) analistas en el Proceso de Operaciones de Comercio Exterior CADIVI
Tres (2) analistas en el Proceso de Uso e Importacion.

Un (1) analistas encargado de los anexos y la documentacion recibida por CADIVI.
Dos (2) Supervisor en el area de Comercio Exterior.

Dos (2) analistas en el Proceso de Liquidacion.

Un (1) Supervisor en el area de Liquidacion de Comercio Exterior.

Un (1) analistas de comercio exterior encargado de recibir la valija.

Un (1) gjecutivo de atencion al cliente encargado de la valija
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8.3 Unidad de Operaciones Masivas

nuevas promedio diario

TABLA N°22. ANALISIS DE SENSIBILIDAD DEL MODELO DE SIMULACION DE LA UNIDAD DE
OPERACCIONES MASISVAS

Analistas de Proceso de

i 0,4 0,53
Reparo I

Nimero de s ud nuevas

PP Sl - -

gm.m:a:dﬁdﬁiaﬂb
Numero de liquidados
' 24 25
7 7

TABLA N°23. ANALISIS DE SENSIBILIDAD DEL MODELO DE SIMULACION DE LA UNIDAD DE
OPERACCIONES MASISVAS
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Como se puede observar, el escenario més adecuado se presenta cuando se tiene la siguiente
distribucién de recursos:
» Un (1) analistas en el Proceso de Operaciones CADIVI
Tres (3) analistas en el Proceso de Registro y Autorizaciones
Tres (3) analistas en el Proceso de Reparo
Tres (3) analistas en el Proceso de Liquidacion.
Un (1) Supervisor en el area.
Un (1) analistas de comercio exterior encargado de recibir la valija
Un (1) gjecutivo de atencion al cliente encargado de la valija.

Y ¥V V ¥V V V¥
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CAPITULO IX: LA PROPUESTA
La propuesta que se presenta en este capitulo consiste en proponer un conjunto de mejoras en los
procesos de las distintas dreas de la unidad de CADIVI, que contribuyan a aumentar la satisfaccion
del cliente.
A lo largo de este trabajo de investigacion, se han desarrollado, utilizado y evaluado técnicas y
métodos analiticos que, aplicadas de manera estructurada, son alternativas y herramientas
eficientes para obtener mejoras concretas. En base a la utilizacion de estas técnicas y su debido
analisis, se logro proponer una serie de recomendaciones, las cuales tienen como finalidad la
mejora de los procesos operacionales. Lo que se persigue en esta propuesta es:
e Lograr un buen manejo de los recursos disponibles y asignar los recursos de una forma
eficiente.
e  Disminuir en tiempo de los procesos.
e Reducir los recorridos hechos por las personas de las distintas 4reas.
e Alcanzar una jornada de trabajo de 8 horas diarias para el personal.
e Alcanzar un tiempo en los procesos que permita el envio de documentos a CADIVI en un
lapso no mayor a 2 dias, contados desde el momento que los expedientes llegan en la
valija.

9.1 Alternativas de mejoras en los procesos de la unidad de CADIVI
En respuestas de las posibles fallas encontradas durante el estudio, las posibles alternativas de
mejora que se tomaran en cuenta para el disefio de la propuesta definitiva una vez realizado el
analisis de sensibilidad (capitulo VIII), son las que se presentan a continuacion:
1. Redistribucion de las dreas de la unidad de CADIVI.
Esto reducirfa significativamente las distancias recorridas por los analistas de las diferentes
areas, y por lo tanto el tiempo que se toman para realizar actividades de algunos de los
procesos, aumentado asi el nimero de expedientes procesados por dia.
2. Incorporacién de nuevos analistas en la unidad de Operaciones Masivas -
Tarjeta de crédito.
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Esta alternativa reduciria el tiempo de jornada laboral diaria de los analistas de esta area,
ademds de dar la posibilidad de procesar un mayor volumen de solicitudes en caso de que la

demanda aumente en el futuro.

3. Asignar a los analistas de la unidad de Operaciones Masivas la realizacion de
actividades efectuadas actualmente por el supervisor de la unidad perteneciente al
proceso de remesas familiares.

Esta alternativa solventar el déficit de personal que tiene el areas para realizar las actividades

de liquidacion de los expedientes de remesas familiares y al misma tiempo se le permite al

supervisor dedicarse a las actividades que son de su competencia y no tener que trabajar horas
extras. Ademas permite disminuir el tiempo ocioso sin que se plantee una reduccion de la
plantilla.

4. Asignar a los analistas de la unidad de Comercio Exterior Ia realizacion de
actividades ejecutadas actualmente por el supervisor de la unidad como son revisar,
firmar y sellar los expedientes que se envian a CADIVI.

Esto serviria para disminuir la jomada de trabajo del analista encargado de realizar las

actividades que pertenecen a este proceso a 8 horas diarias. Ademds permite utilizar tiempo

ocioso de otros analistas.

5. Asignar a los analistas de la unidad de Comercio Exterior la realizacion de

actividades perteneciente al Proceso de Operaciones de Comercio Exterior.

Esto servirfa para disminuir la jomada de trabajo del supervisor del 4rea a 8 horas diarias.
Ademas permite utilizar tiempo ocioso de otros analistas.

9.2 Estructura e Implementacion de la Propuesta de Mejora
Basandose en las diferentes alternativas de mejoras presentadas en el punto anterior, la propuesta
de mejora definitiva contempla los siguientes puntos:

e Asignar un analista en la Unidad de Operaciones Masivas — TDC para que realice
todos los procesos de que desarrollan actualmente en esta unidad.

Para implementar esta alternativa se debe contratar a un analista y proporcionales curso de

capacitacion referente al manejo de la herramienta tecnologica Sistema Ultratemprano, para que
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realice las actividades que conforman los procesos de Registro de Operaciones CADIVI TDC,
Reparos y Custodia de documentos.
Con este cambio realizado en la Unidad de Operaciones Masivas — TDC la distribucion de los
recursos seria:

» Cuatro (4) analistas en el Proceso de Registro de Operaciones CADIVI TDC

»  Cuatro (4) analistas en el Proceso de Reparo

» Cuatro (4) analistas encargados de recibir la valija

» Cuatro (4) analistas encargados del Proceso de Custodia de documentos

o Asignar a los analistas de la Unidad de Operaciones Masivas la realizacion de
actividades efectuadas actualmente por el supervisor de la unidad perteneciente al
proceso de remesas familiares.

Se debe elegir a uno de los analistas que actualmente participa en los procesos de Operaciones
Masivas, para que realice el proceso de montar los usos de los expedientes de remesas familiares,

Como esta actividad no se realiza todos los dias este analista seguird cumpliendo con sus labores
normales como apoyo en las actividades de operaciones masivas en los dias que no existan Usos
que montar en el sistema UT.

Con este cambio realizado en la Unidad de Operaciones Masivas la distribucion de los recursos
seria:

Un (1) analistas en el Proceso de Operaciones CADIVI

Tres (3) analistas en el Proceso de Registro y Autorizaciones

Tres (3) analistas en el Proceso de Reparo

Tres (3) analistas en el Proceso de Liquidacion.

Un (1) analistas para Remesas FFamiliares.

Un (1) Supervisor en el area.

Un (1) analistas de comercio exterior encargado de recibir la valija

Un (1) ejecutivo de atencion al cliente encargado de la valija.

Los analistas de los fres wltimos procesos son los mismos, ya que el proceso de liquidacion se

YV ¥V ¥V V ¥V V¥V ¥ VY

realiza en hora de la mafiana, mientras que los proceso de registro y autorizaciones y reparo se
realizan durante la tarde.
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e Asignar a los analistas de la Unidad de Comercio Exterior la realizacion de actividades
ejecutadas actualmente por el supervisor de la unidad como son revisar, firmar y sellar
los expedientes que se envian a CADIVI.

Se propone crear una firma autorizada para uno de los analistas encargados del Proceso de Uso de

[mportacidn, para que realice las mismas actividades que ejecuta el supervisor de esta drea. Es
importante considerar que a este analista se le disminuiria el volumen de operaciones que
normalmente maneja en un 33%, este volumen seria absorbido por el otro analistas encargado del
Praceso de Uso de Importacion que tiene iempo ociosa en su jornada de trabajo.

o Asignar a los analistas de la Unidad de Comercio Exterior la realizacion de actividades
perteneciente al Proceso de Operaciones de Comercio Exterior.
Como el analista encargado de recibir la valija tiene tiempo ocioso en su jomada de trabajo, se
propone que el mismo sirva de apoyo al analista encargado del Proceso de Operaciones de
Comercio Exterior, cuando termine con el proceso de la valija.

Con estos cambios realizados en la Unidad de Comercio Exterior la distribucion de los recursos

<)
VF‘?

Dos (2) analistas en el Proceso de Operaciones de Comercio Exterior CADIVI
Tres (2) analistas en el Proceso de Uso e Importacion.

Un (1) analistas encargado de los anexos y la documentacion recibida por CADIVIL
Un (1) Supervisor en el area de Comercio Exterior

YV V V¥V V¥

Un (1) analista de apoyo en las actividades del supervisor.

Dos (2) analistas en el Praceso de Liquidacion.

Un (1) Supervisor en el area de Liquidacion de Comercio Exterior.
Un (1) analistas de comercio exterior encargado de recibir la valija.
Un (1) ejecutivo de atencion al cliente encargado de la valija

Y V V V¥V

Intercambiar los puestos de trabajos de los analistas y supervisores de las unidades de
Operaciones Masivas, Comercio Exterior y Liquidacion de Comercio Exterior, asi
como las oficinas de Gerente de Division Back Office, Gerente de Division de
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Operaciones Masivas, Gerente de Division de comercio exterior y Atencion al Cliente,
Gerente Registro CADIVI Cobranza y Control .
Esto reduciria notablemente el tiempo de los procesos de Reparo, Uso y Liquidacion y Custodia
de documentos en el casos de la Unidad de Operaciones Masivas; los procesos de Reparo y
Custodia de documentos de la Unidad de Operaciones Masivas — TDC; el procesos de Uso de la
Importacion en la Unidad de Comercio Exterior y por ultimo el proceso Liquidacién en la Unidad
de Liquidacion de Comercio Exterior.
Para implementar esta altemativa se debe dedicar un dfa no laboral a la rotacion de los puestos de
trabajos, de esto se encargaria el departamento de heldesk y el departamento de mudanza.
En la FIGURA N° 8 se muestran en la parte superior la nueva distribucién propuesta de la Unidad
de CADIVI y en la parte inferior la distribucion actual, con el fin de poder apreciar con mayor
claridad cuales son los cambios que se deben realizar. Para la propuesta de la nueva distribucion de
realizd un diagrama de relaciones, este diagrama establece relaciones de proximidad o adyacencia
que van desde “Absolutamente necesaria” a “No deseable” entre cualquier combinacién de dos
dreas dentro de la Unidad de CADIVI.'
En el ANEXO N 24, 25 y 26 se puede observar los nuevos recorridos de las personas de las
distintas areas de la Unidad de CADIVI.

"Ver ANEXO N° 31,
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Gerente de Division Back Office

Gerente de Division de Operaciones Masivas y Atencién al Cliente
Gerente Registro CADIVI Cobranza y Control

Areas de Atencion al Cliente

Areas de Operaciones Masivas
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Fax l:[ Impresora
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FIGURA N° 8. DISTRIBUCION PROPUESTA Y ACTUAL DE LA UNIDAD DE CADIVI
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Comparando las figuras presentadas en estos anexos con los recorridos actuales se puede observar
una notable reduccion de las distancias recorridas para los analistas de las distintas 4reas, lo cual es
lo que se busca con esta alternativa.
» La reduccion de la distancia recorrida por los analistas de la Unidad de Operaciones
Masivas oscila entre 16 'y 31,79 %( para més detalle ver ANEXO N° 27).
> El aumento de la distancia recorrida por los analistas de la Unidad de Operaciones
Masivas - TDC oscila entre 52,19 y 67,14 %( para mas detalle ver ANEXO N° 28),
aunque hay un aumento esto no perjudica demasiado el desenvolvimiento de las
actividades en esta drea ya que las frecuencias de los recorridos son muy pequeiias.
» La reduccion de la distancia recorrida por los analistas de la Unidad de Comercio oscila
entre 32,70 y 88,06 %( para mas detalle ver ANEXO N° 29).
> La reduccién de la distancia recorrida por los analistas de la Unidad de Liquidacion
Comercio Exterior oscila entre 7,92 y 16,89%( para mas detalle ver ANEXO N° 30).
Aunque la distancia recorrida por el analista 3 aumenta esto no interfiere con la reduccién

de los tiempos en los procesos estudiados en esta investigacion.

9.3 Analisis Econémico

Para conocer los beneficios financieros que se obtendran con el desarrollo de las diferentes
propuestas se estimo que el volumen de operaciones crecerd en un 10% para el afio 2005 y en
15% para el afio 2006, a partir del volumen manejado en el 20042

Una vez conocido el volumen de operaciones 'y las distintas tarifas de las operaciones que se les

cobra a los clientes por el servicio, se puede calcular el beneficio que obtendra la unidad de
CADIVI:

Solicitud de Importacién Bs 57.600,00
Solicitud de Autorizacion de Tarjeta de Crédito Bs 153.600,00
Solicitud de Autorizaciéon y Adquisicion de Divisas Bs 38.400,00
[Registro de Operaciones Masivas Bs 38.400,00
Tramite por compras de Divisas al BCV 0,25% del Monto

. TABLA N°24. TARIFAS DE OPERACIONES CADIVI

2 Ver ANEXO 32
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Propuestas de Mejoras

Bs 16.095.681.062,41

Bs 17.705.245.328,65

Bs 18.509.989.061,77
TABLA N°25. BENEFICIOS ANUALES

Calculando el valor presente neto (VPN) para conocer los beneficios netos, segun tres escenarios:
pesimista, regular y optimista, en donde los egresos solo incluye los gastos del personal de la
unidad de CADIVF, tenemos:

Beneficio Neto Anual = Beneficio Anual —Gastos del Personal

Beneficio Neto Anual en el 2004 =16.093.681.062,41Bs. -1.411.629.749,17Bs.= 14.684.051.313,23 Bs.
Beneficio Neto Anual en el 2005 = 17.705.245.328,65 Bs. -1.682.661.662,02 Bs. =16.022.582.667,63Bs.
Beneficio Neto Anual en el 2006 = 18.509.959.061,77 Bs.- 1.968.715.313,39 Bs.=16.541.273.748,38 Bs.

Escenario Pesimista: con una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 10%

1468405131323 | 1602258266763 1654127374838
a+0)  a+01®  (1+01)
VPN =39.018.645.207.95 Bs.

VPN=

Escenario Regular : con una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 15%

_ 1468405131323 1602258266763 1654127374838
(1+015) 1+015°  (1+015’
VPN = 35.760.270.684.9 Bs.

VPN

Escenario Optimista: con una Tasa Interna de Retomo (TIR) de 20%

1468405131323 i 16.022582667.63 ke 16.541.27374838
(1+0,2) (1+0,2)* (1+0.2)°
VPN =32.935.999.329.04 Bs.

VPN

Para los tres escenarios, el VPN resulto positivo, lo que quiere decir que efectivamente se puede

llevar a cabo la propuesta, ya que los beneficios anuales son suficientes para sustentar los gastos
del personal.

F Ver ANEXO N° 33
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@ Conclusiones y Recomendaciones

CAPITULO X: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

10.1 Conclusiones Generales
El estudio realizado para proponer un conjunto de mejoras en los procesos de la unidad de
CADIVI de la institucién financiera Banesco Banco Universal, que contribuyan a aumentar la
satisfaccion del cliente, suministro informacion que complementada con el sustento tedrico y los
analisis correspondientes permitieron el logro de los objetivos y establecer las siguientes
conclusiones.

e Al identificar y levantar los procesos y procedimientos que se llevan actualmente en la

unidad de CADIVIL.

- Muchas de las actividades realizadas en los procesos de las diferentes 4reas de la
unidad de CADIVI no estian documentadas, los flujogramas existentes de los
procesos estan desactualizados, ya que los procesos se deben ajustar
continuamente a las providencias emanadas por CADIVI.

- Existen debilidades en la utilizacion eficiente de los recursos.

- Existen debilidades en la distribucion de los puestos de trabajos de las diferentes
éreas de la unidad de CADIVL

e Al verificar si las operaciones estan ajustadas a las providencias y decretos emanados por
CADIVI en la actualidad, para evitar reparo.

- Los analistas de las diferentes areas verifican que toda la documentacion recibida
cumpla con lo establecido en las providencias y decretos emanados por CADIVI.
a fin de disminuir la cantidad de expedientes con estatus “Reparo por CADIVI”
que son rechazados por el ente.

- Existen debilidades por parte de las personas que trabajan en la agencias, ya por
falta de conocimiento con respecto a los requisitos necesarios para la realizacion
de cada uno de los proceso envian la documentacion incompleta.

- Elnivel de expedientes recibido de las agencias a través de la valija que una vez
analizados por los analistas de las diferentes 4reas reciben el estatus de “Reparo
por Area Central”por no cumplir con las providencias y decretos, tienen un
promedio de: 3% en el drea de Operaciones Masivas TDC, 17% en el 4rea de
Operaciones Masivas y de un 7% en el drea de Comercio Exterior.
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Conclusiones y Recomendaciones

¢ Al realizar un estudio de tiempo y determinar la capacidad operativa actual de las dreas de
atencion al cliente, operaciones masivas y comercio exterior de la unidad de CADIVI.

En la unidad de Operaciones Masivas, la capacidad actual esta en mas de un 45%
por encima de la capacidad requerida para manejar el volumen de operaciones
promedio actual.

En la unidad de Operaciones Masivas — TDC, la capacidad operativa actual esta
en mas de 28% por debajo de la capacidad promedio utilizada para manejar el
volumen de operaciones promedio actual.

En la unidad de Comercio Exterior, la capacidad operativa actual para los
Procesos de operaciones CADIVI y las actividades realizadas por el supervisor
esta en mas de 31% por debajo de la capacidad promedio utilizada para manejar
el volumen de operaciones promedio actual, para los otros procesos la capacidad
actual sobrepasa la capacidad operativa promedio utilizada.

e Al generar alternativas de mejora en cuanto a los procesos, layout y capacidad operativa,
para el desempefio a futuro de la unidad CADIVI

Redistribucion de las areas de la unidad de CADIVL

Incorporacion de nuevos analistas en la unidad de Operaciones Masivas -
Tarjeta de crédito.

Asignar a los analistas de la unidad de Operaciones Masivas la realizacion de
actividades efectuadas actualmente por el supervisor de la unidad perteneciente al
proceso de remesas familiares.

Asignar a los analistas de la unidad de Comercio Exterior la realizacién de
actividades ejecutadas actualmente por el supervisor de la unidad como son
revisar, firmar y sellar los expedientes que se envian a CADIVL.

Asignar a los analistas de la unidad de Comercio Exterior la realizacion de
actividades perteneciente al Proceso de Operaciones de Comercio Exterior.

e Evaluacion costo-beneficio de las alternativas seleccionadas.

Es rentable la propuesta de mejora que se plantea en este trabajo de

investigacion.
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- Las tarifas que se les cobra a los clientes por la realizacion de las distintas
operaciones, permite cubrir los gastos del personal de la nueva plantilla
de CADIVI, generando un beneficio anual de 14.684.051.313.23 Bs. para el
afio 2004; de 16.022.582.667.63 Bs. para el afio 2005 y de 16.541.273.748,38 Bs.
para el afio 2006.

10.2 Recomendaciones

>
>

Llevar a cabo la implementacion de la propuesta de mejora de inmediato.
Mejoramiento del sistema Ultratemprano para el Proceso de Uso de la
Importacion y el Proceso de Reparo Area Central para los ejecutivos de Atencion
al Cliente, ya que el mismo le debe permitir cargar el reparo.

Desarrollo de estrategias destinadas al aumento de la comunicacién entre las
distintas unidades para brindarle un mejor servicio a los clientes.

Colocar los expedientes en el archivo en orden, para facilitar la bisqueda de los
mismos.

Los ejecutivos de Atencion al cliente deben llevar una relacion diaria de la
cantidad de clientes atendidos, ya que actualmente no se lleva un control de esto.
Las personas de mantenimiento de impresoras encargada de colocarle el papel y
hacerle el mantenimiento a la fotocopiadora y a la impresora, debe llevar un
mejor control de esto, ya que el mal funcionamiento de las mismas puede
ocasionar retraso en algunos procesos.

La persona encargada de la correspondencia debe pasara buscando los
documentos que se les devuelve a las agencias, debido a que los expedientes
estan en reparo, debe pasar minimo una vez al dia por la unidad de CADIVI, para

de esta manera agilizar el proceso de reparo.
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Anexos

ANEXO N° 3

FACTOR DE ACTUACION
A1 Excesiv
A2 Excesivo +0.12 A2 Excesivo
B1 Excelente +0.10 B1 Excelente
B2 Excelente +0.08 B2 Excelente
Gl Buena +0.05 C1 Buena
Cc2 Buena +0.02 c2 Buena
D Promedio 0.00 D Promedio
E1 Aceptable -0.04 E1 Aceptable
E2 Aceptable -0.08 E2 Aceptable
F1 Malo -0.12 F1 Malo
F2 Malo -0.17 E2 Malo

Fuente: 8. M. Lorry, H. B. Maynard y G. J. Stegemerten,
Time and Motion and Formulas For Wage Incentives, 3a. ed.
(Nueva York: Mc Graw-Hill, 1940), p. 233.

___ Consistencia
A +0.04 A Perfecte
B Excelentes +0.03 B Excelente
& Buenas +0.01 G Buena
D Regulares 0.00 D Promedio
E Aceptable -0.02 E Aceptable
E Deficientes -0.04 F Mala

Fuente: S. M. Lorry, H. B. Maynard y G. J. Stegemerten,
Time and Motion and Formulas For Wage Incentives, 3a. ed.
(Nueva York: Mc Graw-Hill, 1940), p. 233.
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ANEXO N’ 4
SUPLEMENTOS

Margenes o tolerancias (Oficina Internacional del Trabajo).

2.- Tolerancia basica por fatiga <
1.- Tolerancia por estar de pie 2
2.- Toleracia por posicién no normal:
a.- Ligeramente molesta 0
b.- Molesta ( cuerpo encorvado) 2
.- Muy molesta (acostado, extendido) 7
3.- Empleo de fuerza o vigor muscular (para levantar, tirar de, empujar) :
Peso levantado (kilogramos y libras, respectivamente)
255 0
5,10 1
7.5;15 Z
10; 20 3
12.5; 25 4
15; 30 5
17.5; 35 7
20; 40 9
22.5; 45 1
25; 50 13
30; 60 17
35,70 22
4.- Alumbrado deficiente:.
a.- Ligeramente inferior a lo recomendado 0
b.- Muy inferior 2
c.- Sumamente inadecuado 5
5.- Condiciones atmosféricas (calor y humedad) - variables 0-10
6.- Atencion estricta:
a.- Trabajo moderadamente fino 0
b.- Trabajo fino o de gran cuidado 2
c.- Trabajo fino 0 muy exacto 5
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7 .- Nivel de ruido:

a.- Continuo

b .- Intermitente fuerte

.- Intermitente muy fuerte

d.- De alto volumen-fuerte

;e

8.- Esfuerzo mental:

a.- Proceso moderadamente complicado

b.- Proceso complicado o que requiere amplia atencion

c.- Muy complicado

ol |—

9.-Monotonia:

a.- Escasa

b.- Moderada

¢.- Excesiva

»|=|o

10.- Tedio:

a.- Algo tedioso

b.- Tedioso

N|O

c.- Muy Tedioso
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Anexos

RECORRIDO ACTUAL DEL PERSONAL DE OPERACIONES MASIVA

LEYENDA

S TOUD—~NWE VAR

Gerente de Divisicn Back Office
Gerente de Divisidn de Operacioness Masivasy Atencidn al Cliente
Gerente de Division de comercio extenor
Gerenle Registro CADIVI Cobranza y Control
Areas de Atencidn al Cliente
Areas de Operaciones Masivas
Areas Comercio Exterior
Areas Liquidacion Comercio Exterior
Archivo
Fax
Totocopiadaora
Impresora
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Anexos

RECORRIDO ACTUAL DEL PERSONAL DE COMERCIO EXTERIOR

LEYENDA

Gerente de Division Back Office

Genente de Division de Operacianes Masivis y At
Gerente de Division de comercio exterior
Gerente Registro CADIVI Cobranza y Control
Areas de Atencion al Cliente
Areas de Opernciones Masivas

Ageas Comercio lnterior

Areas Liquidacian Camercio Exterior
Archivo

Fax

Fotocapiadora

Impresors

icm al Cliente
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ANEXO N° 7
RECORRIDO ACTUAL DEL PERSONAL DE LIQUIDACION DE COMERCIO
EXTERIOR

TEYENDA  _

8 Gerente de Division Back Office
7 Gerente de Division de Operaciones. Masivas y Atencién al Cliente
6 Gerente de Division de comercio exterior
5 Gerente Registro CADIVI Cobranz y Control
4 Areas de Aleneion ol Cliente
3 Areas de Operaciones Masivas.
2 Areas Comercio Exterior
1 Areas Liquidacion Comercio Exterior
12 Archive
9 TFax.
11 Fotocopiadora
10 Impresor
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ANEXO N° 8
DISTRIBUCION “t DE STUDENT”

s F)| 75 90 95 975% 89 995 995
1 1000 - 3078 .. 6314 12706 31821 ' 63.657 636619
2 816 = 1.886 2.920 4303 6965 . 9925  31.59%
3 765 1638 2.353 3182 4541 5841 12941 |
4 741 . 1533 2132 2776 3747 ' 4604 8610 |-
5 7. 1476 2,015 2571 3365 ' 4032 6859
6 718 <. 1.440 1.943 2447  3.143 3707 5.959
7 1157 1415 1895 2365 2998 . 3499 5405
8 706 3%+ 1397 1860 2306 2896 ', .3.355 5041
9 | 70331383 1833 2262 2821 3250 4781
10 700 " 1372 1.812 2228 2764 ..3169  4.587
11 697 ' 1363 1.796 2201  2.718* - 3.106  4.437
12 695 1.356 1782 2:179  268Li- 3055 4318-
13 694 1.350 1.77t 2160 2650 3012, 4221
14 692 1.345 1761 2145 2624 2977, 4140 |’
15 691 13400 1753 %2a81 2.602 2.947;  4.073
16 690 1337 1.746 2120 2583 2.9;1* . 4015
17 689 1333 1740 2110 2.567 23898  3.965
18 688 1.330 1.734 2101 2552 2878 3922
19 638 1.328 1.729 2093 2539 2861  3.883
20 687 1325 1725 2086 2528 2845  '3.850
U 686 1323 1721 2080 258 2831 3819
22 686 1.321 1717 2074 2508 2819  3.792
23 685 1.319 1714 2069  2.500 2807  3.767
24 685 1.318 L7 2064 2492 2797  3.745
25 684 1316 (1708~ 2060 2485 2787 3725
26 684 1.315 1.706 2056 2479 2779 3707 |
7 684 1.314 1703 . 2052 2473 2771 3.690 | -
28 683 1.313 1.701 2048 2467 2763  3.6M
29 683 1.311 1.699 2045 2462 . 2756  3.659
30 683 1.310 1.697 2042 2457 2750  3.646
40 681 1.303 1684 2021 2423 2704 ~ 3.551
' 60 679 1.296 1.671 2.000  2.390 2.660  3.460
120 677 1.289 1.658 1.980 2358 2617 337
! o 674 1.282 1.645 1.960  2.326 2.576  3.291
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MUESTRA PILOTO
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Descripcion de los item:

1. Proceso de Atencion al Cliente y revision de expedientes

2, Proceso de Reparo Area Central ejecutivo de Atencion al Cliente

3. Proceso de recepcion de valija de control cambiario de Comercio Exterior
ejecutiva de Atencidn al Cliente

4. Proceso de recepcion de valija de control cambiario de Operaciones Masivas
ejecutivo de Atencion al Cliente

5. Procesos de operaciones CADIV] Comercio Exterior

6. Proceso de Uso de la Importacion

7. Proceso de custodia de documentos Comercio Exterior

8. Proceso de recepcion de valija de control cambiario de Comercio Exterior
analista de Comercio Exterior

9. Proceso de recepcion de valija de control cambiario de Operaciones Masivas
analista de Comercio Exterior

10. Proceso de recepcion CADIVIL vy actividades realizadas por el supervisor de
Comercio Exterior

11. Procesos liquidacion supervisor

12. Procesos liquidacion analista 1

13. Procesos liquidacion analista 2

14. Proceso de Reparo TDC

15. Proceso de Registro de Operaciones CADIVI TDC

16. Procesa de Reparo Operaciones Masivas

17. Procesos de Registro y Autorizaciones y Proceso de Uso y Liquidacion

18. Proceso del supervisor Operaciones Masivas

19. Procesos de operaciones CADIVI Operaciones Masivas
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ANEXO N° 10
MUESTRA TOMADA EN LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE
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ANEXO N° 11
MUESTRA TOMADA EN LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS
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ANEXO N° 12
MUESTRA TOMADA EN LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS -TDC
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ANEXO N° 13
MUESTRA TOMADA EN LA UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR

Mediciones Tomadas (min.) n
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ANEXO N° 14
FACTOR DE ACTUACION
Ejecutivo 1 +0,11 +0,10 +0,02 -0,02 0,21
Ejecutive 2 0,00 +0,10 -007 -0,02 0,01
Ejecutivo 3 +0,11 -0,08 0,00 -0,02 0,01
Ejecutivo 4 +0,11 +0,10 +0,02 +0,01 0,24
Ejecutivo 5 +0,11 +0,10 +0,00 -0,02 0,19
Ejecutivo 6 +0,11 +0,10 -0,07 -0,02 0,12
Analista 1 +0,06 +0,05 +0,02 +0,01 0,14
Analista 2 +0,11 +0,10 +0,02 +0,03 0,26
Analista 3 +0,08 +0,10 +0,02 +0,01 0,21
Analista 4 +0,08 +0,06 +0,02 +0,01 0,17
Analista 5 +0,08 +0,05 +0,02 +0,03 0,18
Supervisor +0,11 +0,13 +0,02 +0,03 0,29
Analista 1 +0,11 +0,12 +0,02 +0,01 0,26
Analista 2 +0,03 -0,04 +0,02 -0,02 -0,01
Supervisor +0,11 +0,08 +0,02 +0,01 0,22
Analista 1 +0,06 +0,05 +0,02 +0,01 0,14
Analista 2 +0,11 +0,12 +0,02 +0,01 0,26
Analists 3 +0,11 +0,08 +0,02 +0,01 0,22
Analista 1 +0,06 +0,08 +0,02 +0,01 0,17
Analista 2 +0,08 +0.05 +0,02 +0,04 0,14
Analista 3 +0,08 +0,08 +0,02 +0,01 0,19
Analista 4 +0,11 +0,10 +0,02 +0,01 0,24
Supervisor +0,11 +0,10 +0,02 +0,01 0,24
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ANEXO N° 15
SUPLEMENTOS

Maoin Beaivo1 5 “ 5 1 1 2
Beato2 5 4 5 1 1 2

5 Beaivo3 5 4 5 1 1 2
Beafivod 5 4 5 1 1 2

Beaivo5 5 4 5 1 1 2

diee | Beoiob 5 4 5 1 1 2
Grwdo | Adsat 5 4 2 6 1 4 2
_ Areise? 5 4 2 8 1 4 2
Adisa3 5 4 2 8 1 4 2

Adidad 5 4 2 8 4 2

Ardigab 5 4 2 8 4 4 2

Bésior | Sover 5 4 2 8 1 4 2
iqiban|  Aesa 5 4 2 8 1 4 2
Qunenio | Adisa? 5 4 2 8 1 4 2
| Bigig | S 5 4 2 8 7 4 2
Aeisa 5 4 2 8 1 4 2

M | A2 5 4 2 8 1 4 2
Ardisad 5 4 2 8 1 4 2

jores| Araisa 5 4 2 8 4 1 2
Aréisa2 5 4 2 8 4 1 2

Aeisa3 5 4 2 8 4 1 2

Areisad 5 4 2 8 4 1 2

Msies | Soover 5 4 2 8 4 1 2

87




Anexos

ANEXO N° 16
CALCULOS DE LOS TIEMPOS ESTANDARES EN LA UNIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE
PROCESO
Proceso de Ejecutivo 1 144,37 1,01
Ejecutivo 2 119,73 1,19
Ejecutivo 3 81 236,47 1,12 18 8,21 9,68
Ejecutivo 4 56,80 1.01
Ejecutivo 5 44 87 1.21
Atencién al Ejecutivo 1 49,48 1,01
Ejecutivo 2 60,07 1,19
Ejecutivo 3 81 51,58 1,12 18 2,85 3,36
Ejecutivo 4 26,30 1,01
gy Ejecutivo 5 20,58 1,21
iy Ejeculivo 1 13,10 T.01
Ejecutivo 2 14,37 1,19
Ejecutivo 3 81 13,28 1,12 18 0,78 0,92
Ejecutivo 4 6,90 1,01
Revision de Ejecutivo 5 9,05 1,21
Ejecutivo 1 8,60 1.01
Ejecutivo 2 6,51 1,19
Ejecutivo 3 81 7,93 1,12 18 0,45 0,53
Ejecutivo 4 5,45 1,01
expediente 0 Ejecutivo 5 4,74 1,21
Proceso
Valija de Eiecutvos | 61 | 30,65 1,24 18,00 0,62 074
Proceso
Ejecutivo 6 27 141,31 1,24 18,00 6,49 7,66
Valija
Comercio
Ejecutivo 6 27 13,24 1,24 18,00 0,61 0,72
Ejecutivo 8 10 Q0,50 1,24 18,00 0,50 0,59
Comercio
Ejecutivo 6 20 0,50 1,24 18,00 0,50 0,59
Exterior
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ANEXO N° 17
OPERACIONES MASIVAS
PROCESO anausTal N | 7O w"‘“"“" Suplementos | 77\ | Tiempo Esténdar
Proceso de
Analista 1 6 22,29 1,14 26 4,24 5,34
Operaciones | Analista 1 6 52,50 1,14 26 9,98 12,57
urT
Revisar valifa contra el
Analista 1 6 8,45 1,14 26 1,61 2,02
CADMI fisico
Proceso de | AnsizerExpecientes. | Anahista 2 55.89 117
Analista 3 1 5276 1,19 26 19,90 2507
Analista 4 73,15 1,24
mmhhlt Analista 2 2,55 117
Registro y I Y =2 Analista 3 11 597 1,19 26 141 1,78
Web de CADIVI Analista 4 4,37 1,24
‘Cambiar wstatus 3 Analista 2 078 1,17
: Analista 3 11 1,40 1,19 26 0,38 0,48
Autorizaciones Analista 4 1,31 124
Proceso do [RSRRRSSE ... | 1 14,35 1.24 26 1,11 140
Enviar cormeo de
Supenasor 16 76,47 1,24 26 5,93 747
h_ommm-t.uw
Ubicar expedientopara |  Analista 2 4,25 1,17
Analista 3 1" 5,34 1,19 26 1.78 225
asignar clave Analista 4 6,73 1,24
Usos y Analista 2 21,78 1,17
Asignar clave Analista 3 1 28,47 1,19 26 917 11,56
Analista 4 3:549 1,24
confirmar claves. Supenvisor 16 9,95 124 28 0,77 0,87
7 Supenvisor 16 13,45 1,24 26 1,04 1,31
Liquidacién fuercn rechazadas
Proceso de Enviar carrea de Analista 2 26,38 1,17
notificacion , imprimir, Analista 3 10 37,65 1.24 26 10,52 13,25
anexar a expedients Analista 4 2322 1,19
Cambiar estatus a Analista 2 1,86 1,17
“Reparo por Area central | Analista 3 10 2,30 1,24 26 0,86 1,08
"o * Reparo por CADIVI® Analista 4 2,98 1,19
Revisar comeo recibidos | Analista 2 10,37 1,17
Analista 3 10 13,45 1,24 26 3,79 478
Reparo por concepto de re_-:u Analista 4 7.64 1.19




ANEXO N° 18
CALCULOS DE LOS TIEMPOS ESTANDARES EN LA UNIDAD DE

OPERACIONES MASIVAS - TDC

PROCESO AnausTa| W Factor de | g 5iementos | 77\| Ti™PO
= — Actuacién
Proceso de| Desempacar valiia Analista 1 1,51 1,26
it : Analista 2 27 1,90 1,22 26 0,23 0,28
Analista 3 1,64 1 |1_1
Analista 1 3,12 1,26
Registro de Analista 2 44 4,30 1,22 26 0,54 0,69
cibido Analista 3 4,85 1,14
e Ja Py Analista 1 7.73 1,26
Operacione biar Analista 2 27 875 1,22 26 1,13 1,42
' Analista 3
w nalista 8,78 1,14
Analista 1 0,43 1,26
s CADIVI Auditar Analista 2 27 0,47 1,22 26 0,068 0,07
: Analista 2 0,43 1,14
Analista 1 10,53 1,26
Archivar Analista 2 27 8,05 1,22 26 1,30 1,64
TDC Analista 3 10,6_2 1,14
Proceso de Analista 1 3,95 1,26
Analista 2 8 2,55 1,22 26 1,87 2,36
Analista 3 275 1,14
Analista 1 0.55 1,26
Analista 2 6 0,73 1,22 26 0,38 0,48
Analista 3 0,60 1,14
Analista 1 368 1,26
Analista 2 6 272 1,22 26 2,04 2,57
Analista 3 374 1,14
Depurar a carpeta de. Analista 1 0,53 1,26
Analista 2 6 0,49 1,22 26 0,28 0,35
Reparo reparo Analista 3 0,37 1,14
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ANEXO N°19
CALCULOS DE LOS TIEMPOS ESTANDARES EN LA UNIDAD DE
COMERCIO EXTERIOR
proceso | acrvioan  [anausta v [ 70 [ Freorde Toupiementos| 7y Tromeo Estandar
Proceso e P
valija Desempacar valija Analista 1 37 30,40 117 25 0,96 1,20
_Comercio
Proceso
Valija de Analista 1 18 2425 117 25 1,58 1,97
LOperacione
Proceso de meﬁw
: Analista 2 30 136,04 1.21 26 549 6,91
QOperacionef 15003 on & UT
s CADIVI m“‘:"“ superisor | 21 | 678 1,29 29 161 1,64
Comercio | Seltary fitmar Solictudes.
Supenvisor 21 5,43 1,29 29 0,33 0,43
Exterior
Proceso de Analista 3 4,91 1,26
st 7 50 KD 26 1,64 2,07
planiila Analista 3 6,10 1,26
angu‘r Analista 4 7 5,37 1,18 2 & 25
Usos de Cargar los Cierres en la Analista 3 2.88 1,26
R T o AT 7 26 0,85 1.07
| Pagina Web te CADIVI Analista 4 1,97 1,18
Cargar las Fianzas en ia Analista 3 7,46 1,26
_ 7 26 2,54 3,20
Importaciény| : Numwud-m.am Analista 4 7,10 1,18
cmh?mu_m Analista 3 . 1,59 1,26 26 0.52 0.66
expedientes. Analista 4 1,39 1,18 ) i
Analista 3 0,61 1.26
de Cierres y Analista 4 L4 0,53 1,18 i 020 0,25
Supervisor 21 53,46 1.29 29 328 4,24
Fianzas Supervsor 21 37,97 1.29 29 2,33 3,01
Proceso de
Analista 5 15 64,62 1,14 24 491 6,09
Analista § 15 21,98 1,14 24 1,67 2,07
Reparo
Anal
Proceso de e 9 | 2039 1.26 26 2,85 3,60
liquidacién
Analista 1
- g 877 1,26 26 1,23 1,55
liquidacitn
Supenis:
mel BET-I T 122 26 0,42 0,53
Fquikdaciin
Suporvisor
16 6,85 1,22 26 0,52 0,66
liquidacion
Analista 2 4,78 0,99 26 0,53 0,66
Ausiria s 29,42
fqurdaciin ' o0 26 5.07 6.39
g 16 24,10 1,22
Analista 2
o 9 547 0,99 26 0,60 076
Analista 2
9 7,10 0,98 26 0,78 0,88
Ngqudacion
Analista 1 .
Liquidaci6n ] 817 1,26 26 1,14 1.44
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ANEXO N° 20

PORCENTAJE DE DEDICACION

Unidad de Operaciones Masivas TDC

[ Proceso _ % Dedicacion dia | Dedicacion diaria (min) | Dedicacion mensual (min)
{Proceso de Registro de Operaciones CADIV TDC 97,42 467,62 9352,32
|Proceso de Reparo 258 12,38 247,68
[Total ( laboral) 100 480 9600

Unidad de Operaciones Masivas

L ____Proceso % Dedicacion dia | Dedicacion diaria (min) Dedicacion mensual (min).
Proceso de Registro y Autorizaciones 378 170,10 3402,00
|Proceso de Uso y Liguidacion 4546 204,57 4091,40
|Proceso de Reparo 16,74 75,33 1506,60

|Total ( laboral) 100 450 9000

Unidad de Atencién al Cliente

[ Proceso % Dedicacion dia__] Dedicacion diaria (min) ] Dedicacion mensual (min)
|Liamada 20 90,00 1800,00
iAtencion al cliente 80 360,00 7200,00

Total ( laboral) 100 450 9000
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ANEXO N° 21
MODELO SIMULACION DE LA UNIDAD DE OPERACIONES
MASIVA -TDC

1 Desarrollo del Modelo

El sistema modelado representa los procesos ejecutados en la Unidad de Operaciones
Masivas- TDC.

Las solicitudes llegan en lote por correspondencia interna (valija), todos los dias
aproximadamente a las 9 de la mafiana y son recibidas por los analistas de TDC. Estas
solicitudes pasan primero por el proceso de Registro y operaciones y en caso de que los
documentos presenten alguna irregularidad con respecto a la normativa impuesta por

CADIVI, pasan al proceso de Reparo.

2 Estados del Sistema:
1. Recursos: analistas de tarjetas de crédito:
- Ocupado; procesando una solicitud cuando no hay piezas en la cola y se han
procesado todas que han llegado.
- Desocupado; cuando no hay solicitudes en la cola y se han procesado todas
que han llegado.
2. Colas: es la longitud de la cola de solicitudes esperando a ser procesados por los

distintos recursos, en cualguiera de los procesos.

3 Entidades
Solicitudes, que llegan al sistema y esperan ser procesadas para luego ser aprobadas por
CADIVL

4 Eventos
- Llegada de solicitudes
- Proceso de Registro de Operaciones

- Proceso de Reparo
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- Culminacioén de los procesos y salida de las solicitudes.

5 Actividades

Las actividades del modelo siguen distribuciones como lo muestra la siguiente tabla:

DESCRIPCION | DISTRIBUCION | EXPRESION COMPORTAMIENTO
Llegada de TRIANGULAR | TRIA(374, 439, 592)
expedientes

( diario)
Tiempo de GAMMA 2.18 +
Proceso de GAMM(0.786. 3.52)
Registro de
Operaciones
CADIVI (min.)
Tiempo de TRIANGULAR | TRIA(2.12,4.21,5)
Proceso de

Reparo (min.)

6 Principales Caracteristicas del Modelo de Simulacion

TABLA N° 1. DISTRIBUCION DE LOS PROCESO DE TDC

v El porcentaje de solicitudes que pasan al proceso de Reparo, es una proporcion

derivada de los informes arrojados por el sistema UT, el cual corresponde al 3%

de las solicitudes que llegan diariamente.

v" El horario de trabajo no se restringié a 8 horas diarias, para de esta manera poder

observar la cantidad de horas extras que se tienen que trabajar.

v" La entrada de solicitudes al sistema se produce en lote cada 24 horas.

v’ La tasa de llegada de las solicitudes es diaria.

v" Se asume que todos los analistas procesan la misma cantidad de solicitudes.
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7 Numero de Replicaciones

Se realiz6 una replicacion del modelo; la duracion de cada repeticion fue de 6 meses o
132 dias habiles. De las corridas de simulacion se recaudaron los tiempos promedio de
las solicitudes en los procesos de Registro de operaciones y Reparo, horas de trabajo
diarias por analista, numero de solicitudes promedio diarias, nimero de reparos

promedios diarios.

8 Construccion del Modelo

_ | fecsas ',_,— mm}_.- Roue 1 \
[ ?
0

s
Uogadade b Smint h_— Fegstode k. — 2
sclmu!as)l } 'm. Aasign Reparo
]
CAOM
t

FIGURA N° 1. MODELO DE SIMULACION.

9 Validacion del Modelo

Es posible validar de diversas maneras, en este caso se aplic una comparacion entre la
situacion real del sistema de la Unidad de Operaciones Masivas-TDC y el modelo de
simulacién desarrollado en Arena.

Para medir la exactitud del modelo, se calcul6 el error relativo porcentual de los valores
del tiempo promedio diario en los procesos arrojados por simulacién, con respecto a los
valores del tiempo promedio diario en los procesos reales del sistema, pues el célculo de
la capacidad operativa se realizo a través de estos tiempos

La ecuacién empleada para efectuar los calculos es la siguiente:

Valor Real — Valor Simulado
% Error = x 100
Valor Real
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Una vez desarrollado el modelo y efectuadas las corridas de simulacion

correspondientes, se calculé el porcentaje de error relativo entre el tiempo promedio
diario en los procesos actual y el tiempo promedio diario en los procesos arrojado por el

modelo. obteniéndose de esta manera los resultados que se muestran en la Tabla N° 2

%Error

0,1636%
3,78 3,771 0,2354%

TABLA N° 2: VALIDACION POR EL METODO DEL ERROR RELATIVO Fuente: Propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos es posible concluir que el modelo de simulacién
es valido y representa cabalmente al proceso que se esta estudiando, debido a que no
existen diferencias significativas entres los datos reales y los arrojados por la
simulacion, pues los porcentajes de errores relativos oscilan entre un 0,163% (Registro

de operaciones) y un 0,235 % (Reparo), es decir, son inferiores al 15%'.

' Los errores relativos porcentuales inferiores al 15% son considerados como porcentajes bajos.

S —
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ANEXO N° 22

MODELO SIMULACION DE LA UNIDAD DE OPERACIONES MASIVAS
1 Desarrollo del Modelo
El sistema modelado representa los procesos ejecutados en la Unidad de Operaciones
Masivas.
Las solicitudes llegan en lote por correspondencia interna (valija), todos los dias
aproximadamente a las 9 de la mafiana y son recibidas por el analista de de comercio
exterior encargado de la valija. Estas solicitudes pasan primero por el proceso de Valija,
a las 12:00 a.m le entrega las solicitudes al ejecutivo de atencién al cliente quien realiza
el Proceso de atencion al cliente.
Al dia siguiente las solicitudes son entregadas al analista de operaciones masivas
encargado de realizar el Proceso de Operaciones CADIVI, una vez culminado cste
proceso, las solicitudes son repartidas en cantidades iguales entre el resto de los analista
de operaciones masivas quien se encargan de ejecutar ¢l Proceso de registro y
autorizaciones , €l cual se realiza a partir de la 1:00 p.m , si cuando de esta realizando
este proceso el analista percibe alguna irregularidad en los expedientes con respecto a
_los providencias emanadas por CADIVI , se procede a realizarle a la respectiva solicitud
el Proceso de Reparo; luego los expedientes son enviados a CADIVI. Una vez que
CADIVI aprueba la solicitud, a los expedientes se le realiza el Proceso del Supervisor,
para luego ejecutar ¢l Proceso de Liquidacion que se realiza en un horario de 9:00 a.m

hasta la 1:00 p.m

2 Estados del Sistema:
1. Recursos:
» Analistas de comercio exterior encargado de la valija
# Ejecutivo de Atencion al cliente
» Analistas de Operaciones Masivas
» Supervisor de Operaciones Masivas

- Ocupado; procesando una solicitud.
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- Desocupado; cuando no hay solicitudes en la cola y se han procesado todas
que han llegado.
2. Colas: es la longitud de la cola de solicitudes esperando a ser procesados por los

distintos recursos, en cualquiera de los procesos.

3 Entidades

Solicitudes, que llegan al sistema y esperan ser procesadas para luego ser

aprobadas por CADIVI.

4 Eventos
- Llegada de solicitudes
- Proceso de Valija
- Proceso de atencién al cliente
- Proceso de Operaciones CADIV]
- Proceso de registro y autorizaciones
- Proceso de Reparo
- Llegada de Usos
- Proceso del Supervisor
- Proceso de Liquidacion

- Culminacién de los procesos y salida de las solicitudes.

5 Actividades

Las actividades del modelo siguen distribuciones como lo muestra la siguiente tabla:
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DESCRIPCION

DISTRIBUCION

EXPRESICON

COMPORTAMIENTO

Llegada de
expedientes

EXPONENCIAL

10.5 + 9 * BETA(1.57,
1.25)

Tiempo de
Proceso del
desempaque de la
valija (min.)

TRIANGULAR

TRIA(0.4, 1.25,
2.39)

Tiempo de
Proceso de
btsqueda de
expedientes (min.)

LOGNORMAL

0.12 + LOGN(0.381,
0.228)

Tiempo de
Proceso de
Operaciones
CADIVI (min.)

NORMAL

NORM(13.9, 2.7)

Tiempo de
Proceso de
Registro y
Autorizacion
(min.)

TRIANGULAR

TRIA(9, 18, 27)

Tiempo de
Proceso de
Liquidacion
(min.)

EXPONENCIAL

6.08 + EXPO(3.01)

Tiempo de
Proceso de Reparo
(min.)

NORMAL

NORM(14 4, 3.07)

Tiempo de
Proceso de
supervisor (min.)

BETA

4 +7* BETA(0.834,
0.851)

TABLA N° 1. DISTRIBUCION DE LOS PROCESO DE OPERACIONES MASIVAS

6 Principales Caracteristicas del Modelo de Simulacién

v' El porcentaje de solicitudes que pasan al proceso de Reparo, es una proporcion

derivada de los informes arrojados por el sistema UT, el cual corresponde al 34%

de las solicitudes que llegan diariamente.

ﬁ
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99




w Anexos

v El horario de trabajo no se restringié a 8 horas diarias, para de esta manera poder

observar la cantidad de horas extras que se tienen que trabajar.

v’ La entrada de solicitudes al sisterna s¢ produce en lote cada 24 horas.

\

La tasa de llegada de las solicitudes es diaria.

v" Se asume que todos los analistas procesan la misma cantidad de solicitudes.

7 Numero de Replicaciones

Se realizo una replicacion del modelo; la duracion de cada repeticion fue de 6 meses o
132 dias habiles. De las corridas de simulacion se recaudaron los tiempos promedio de
las solicitudes en los procesos de Valija, Valija atencion al cliente, Operaciones
CADIVI, Registro y Autorizaciones, Reparo, Liquidacion y Supervisor, horas de trabajo
diarias por analista, ntimero de solicitudes promedio diarias, nimero de reparos

promedios diarios y nimero de solicitudes liquidadas promedios diarias.

8 Construccion del Modelo
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FIGURA N° 1. MODELO DE SIMULACION
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v El horario de trabajo no se restringié a 8 horas diarias, para de esta manera poder
observar la cantidad de horas extras que se tienen que trabajar.

v La entrada de solicitudes al sistema se produce en lote cada 24 horas.

v Latasa de llegada de las solicitudes es diaria.

v" Se asume que todos los analistas procesan la misma cantidad de solicitudes.

7 Namero de Replicaciones

Se realiz6 una replicacion del modelo; la duracion de cada repeticion fue de 6 meses o
132 dias héabiles. De las corridas de simulacién se recaudaron los tiempos promedio de
las solicitudes en los procesos de Valija, Valija atencién al cliente, Operaciones
CADIVI, Registro y Autorizaciones, Reparo, Liquidacion y Supervisor, horas de trabajo
diarias por analista, ntmero de solicitudes promedio diarias, nmero de reparos

promedios diarios y nimero de solicitudes liquidadas promedios diarias.

8 Construccion del Modelo
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FIGURA N° 1. MODELO DE SIMULACION
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9 Validaciéon del Modelo

Es posible validar de diversas maneras, en este caso se aplicé una comparacion entre la
situacion real del sistema de la Unidad de Operaciones Masivas y el modelo de
simulacion desarrollado en Arena.

Para medir la exactitud del modelo, se calcul6 el error relativo porcentual de los valores
del tiempo promedio diario en los procesos arrojados por simulacion, con respecto a los
valores del tiempo promedio diario en los procesos reales del sistema, pues el calculo de
la capacidad operativa se realizo a través de estos tiempos

La ecuacion empleada para efectuar los calculos es la siguiente:

Valor Real — Valor Simulado
% Error = x 100
Valor Real

Una vez desarrollado el modelo y efectuadas las corridas de simulacion
correspondientes, se calculd el porcentaje de error relativo entre el tiempo promedio
diario en los procesos actual y el tiempo promedio diario en los procesos arrojado por el

modelo, obteniéndose de esta manera los resultados que se muestran en la Tabla N° 2

%Error
Operac , CADIVI 13,87 13,8988 0,2076%
Registro y Autorizaciones | 22,04 21,8156 1,0181%
Liquidacién 9,1 8,9269 1,9022%
Reparo 12,59 14,1917 12,7220%
‘Supervisor 7.14 7,4055 3,7185%
TABLA N° 2: VALIDACION POR EL METODO DEL ERROR RELATIVO Fuente: Propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos es posible concluir que el modelo de simulacién
es valido y representa cabalmente al proceso que se esta estudiando. debido a que no
existen diferencias ~significativas entres los datos reales y los arrojados por la
simulacion, pues los porcentajes de errores relativos oscilan entre un 0.207%

(Operaciones CADIVI) y un 12,71 % (Reparo), es decir, son inferiores al 15%".

! Los errores relativos porcentuales inferiores al 15% son considerados como porcentajes bajos.

%
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ANEXO N° 23
MODELO SIMULACION DE LA UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR

1 Desarrollo del Modelo
El sistema modelado representa los procesos ejecutados en la Unidad de Comercio
Exterior.
Las solicitudes llegan en lote por correspondencia interna (valija) o por la unidad de
Comercio Exterior.
La correspondencia interna llega todos los dias aproximadamente a las 9 de la mafiana y
es recibida por el analista de comercio exterior encargado de la valija. Esta
correspondencia contiene solicitudes nuevas, cierres, fianzas y cartas de instrucciones
para la liquidacion, las cuales una vez realizados los procesos de Valija 1 y 2 en el cado
de las solicitudes nuevas y los procesos de Valija 1a y 2a en el cado de los cierres y las
fianzas son archivados, las solicitudes nuevas en un sitio , los cierres y fianzas en otros y
la caratas de instruccion son entregadas directamente a el supervisor del éarea de
liquidacion.
Los ejecutivos reciben a lo largo del dia, producto de las visitas de los clientes a su vez
también, solicitudes nuevas, cietres y fianzas y cartas de instrucciones a estas se les
realiza el proceso de atencion al cliente 1 en el caso de solicitudes nuevas y el proceso
de atencidn al cliente 2 en el caso de cierres y fianzas, luego son archivadas. En el caso
de las cartas de instrucciones son entregadas directamente al supervisor del area de
liquidacion.
Al dia siguiente el supervisor de la unidad de Comercio Exterior comienza a repartir
entre sus analistas todo lo que fue archivado por los ejecutivos de atencion al cliente y
todo lo que contenia la valija.
En el caso de las solicitudes nuevas:

» Son entregadas al analista encargado del Proceso de Operaciones CADIV

Comercio Exterior.

» Se les realiza el Proceso del supervisor 1
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En el caso de los cierres y las fianzas:
» Son entregadas a los analistas encargados del Proceso de Uso de Importacion

» Se les realiza el Proceso del supervisor 2
Luego tanto las solicitudes nuevas como los cierres y las fianzas son enviados al dia
siguiente a CADIVI.
En el caso de las cartas de instruccion recibidas por el supervisor del drea de liquidacion:
» Se les realiza el proceso de Liquidacion 1 el cual se ejecuta de 8 a 10 am
> Se les realiza el proceso de Liquidacion 2.

» Se les realiza el proceso de Liquidacion 3.

2 Estados del Sistema:
1. Recursos:
» Analistas de comercio exterior encargado de la valija
» Ejecutivos de Atencion al cliente
» Analistas de Comercio Exterior
» Supervisor de Comercio Exterior
» Analistas de Liquidacion Comercio Exterior
» Supervisor de Liquidacion Comercio Exterior
- Ocupado; procesando una solicitud.
- Desocupado; cuando no hay solicitudes en la cola y se han procesado todas
que han llegado.

2. Colas: es la longitud de la cola de solicitudes esperando a ser procesados por los

distintos recursos, en cualquiera de los procesos.
3 Entidades

Solicitudes, que llegan al sistema y esperan ser procesadas para luego ser
aprobadas por CADIVI.
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4 Eventos

Llegada de solicitudes

Proceso de atencion al cliente 1
Proceso de atencidn al cliente 2
Proceso de Valija 1

Proceso de valija 2

Proceso de Valijal a

Proceso de valija 2 a

Proceso de Operaciones de Comercio Exterior CADIVI
Proceso Uso de Importacion
Proceso del supervisor 1
Proceso del supervisor 2
Proceso de liquidacion 1
Proceso de liquidacion 2
Proceso de liquidacion 3

Culminacion de los procesos y salida de las solicitudes.

5 Actividades

Las actividades del modelo siguen distribuciones como lo muestra la siguiente tabla:

DESCRIPCION | DISTRIBUCION | EXPRESION COMPORTAMIENTO
Tiempo de LOGNORMAL | 0.29 + LOGN(0.535,
Proceso Valija 1 0.289)
(min.)
Tiempo de ERLANG 2 + ERLA(1.24, 3)
Proceso de
Valija 2 (min.)
Tiempo de LOGNORMAL | 2 + LOGN(9.25, 9.16)
Proceso de
Atencion al
cliente (min.)
104
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cierres y fianzas

Tiempo de BETA 2+ 12 * BETA(0.554,

Proceso de 2.07)

Operaciones de .

Comercio

Exterior CADIVI

Tiempo de LOGNORMAL | 0.05 + LOGN(0.205,

Proceso del 0.117)

supervisor 1 |

(min.)

Tiempo de LOGNORMAL | 4.28 + LOGN(2.17,

Proceso Uso de 1.74)

Importacién de

Fianzas y Cierres

Tiempo de BETA 44+56*

Proceso del BETA(1.84, 2.33)

supervisor 2

(min.)

Tiempo de UNIFORME UNIF(1.7, 3)

Proceso de . L
liquidacion 1

(min.)

Tiempo de NORMAL NORM(5.19, 0.95)

Proceso de a N
liquidacién 2 J : -
(min.)

Tiempo de LOGNORMAL | 2.16 + LOGN(1.99, /

Proceso de 1.56)

liquidacion 3 ‘ B OB
(min.)

Llegada atencion BETA 545+82% |

al cliente de BETA(0.537, 0.791)) “ “ \ \
AAD i+

Llegada atencién WEIBULL 4 + WEIB(38.4,

al cliente de 0.617)

cierres y fianzas L i ==
Llegada por BETA 85+45*

valija de AAD BETA(0.712, 0.977) JJI_I_LI L
Llegada valijade | TRIANGULAR | TRIA(16.5, 21, 28.5)

TABLA N? 1. DISTRIBUCION DE LOS PROCESO DE CMERCIO EXTERIOR
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6 Principales Caracteristicas del Modelo de Simulacién
v" El horario de trabajo no se restringié a 8 horas diarias, para de esta manera poder
observar la cantidad de horas extras que se tienen que trabajar.

v" La entrada de solicitudes al sistema se produce en lote cada 24 horas.

(\

La tasa de llegada de las solicitudes es diaria.

v" Se asume que todos los analistas procesan la misma cantidad de solicitudes.

7 Numero de Replicaciones

Se realiz6 una replicacion del modelo; la duracion de cada repeticién fue de 6 meses o
132 dias habiles. De las corridas de simulacion se recaudaron los tiempos promedio de
las solicitudes en los procesos de Valija 1 y 2, Valija la y 2a, Operaciones CADIVI
Comercio Exterior, atencion al cliente 1 y 2, Uso de Importacion, supervisor 1 y 2,
liquidacion 1, liquidacidén 2 y liquidacion 3, horas de trabajo diarias por analista de los
distintos procesos, numero de solicitudes nuevas promedio diarias, namero de cierres y

fianzas promedios diarios y nimero de solicitudes liquidadas promedios diarias.

8 Descripcion del Modelo
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FIGURA N° . MODELO DE SIMULACION
9 Validacion del Modelo

Es posible validar de diversas maneras, en este caso se aplicé una comparacion entre la
situacion real del sistema de la Unidad de Comercio Exterior y el modelo de simulacién
desarrollado en Arena.

Para medir la exactitud del modelo, se calcul6 el error relativo porcentual de los valores
del tiempo promedio diario en los procesos arrojados por simulacion, con respecto a los
valores del tiempo promedio diario en los procesos reales del sistema, pues el calculo de
la capacidad operativa se realizo a través de estos tiempos

La ecuacién empleada para efectuar los calculos es la siguiente:

Valor Real — Valor Simulado
% Error = x 100
Valor Real

Una vez desarrollado el modelo y efectuadas las corridas de simulacion
correspondientes, se calcul6 el porcentaje de error relativo entre el tiempo promedio
diario en los procesos actual y el tiempo promedio diario en los procesos arrojado por el

modelo, obteniéndose de esta manera los resultados que se muestran en la Tabla N° 2
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%Error

4,54 4,5475 0,1652%

7.13 7,1184 0,1627%

6,35 6,5161 2,6157%

u S e oo ) 11,73 11,7193 0,0912%
TABLA N° 2: Validacion por el Método del Error Relativo Fuente: Propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos es posible concluir que el modelo de simulacién

es valido y representa cabalmente al proceso que se esta estudiando, debido a que no

existen diferencias significativas entres los datos reales y los

arrojados por la

simulacion, pues los porcentajes de errores relativos oscilan entre un 0,091%

(Liquidacion) y un 2,61 % (Uso de Importacién), es decir, son inferiores al 15%".

' Los errores relativos porcentuales inferiores al 15% son considerados como porcentajes bajos.
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ANEXO N° 24
RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES
MASIVA
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LEYENDA

8 Gerente de Division Back Office

7 Gerente de Division de Operaciones Masivas v Atencion al Cliente
6 Gerente de Division de comercio exterior

5 Gerente Registro CADIVI Cobranza y Cantrol

4 Areas de Atencidn al Cliente

3

2

Areas de Operaciones Masivas
Arcas Comercio Fxterior
1 Areas Liquidacion Comercio Exterior
12 Archivo
9 Fax
1 Fotocopiadora
10 Impresora
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ANEXO N° 25
RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE COMERCIO
EXTERIOR

LEYENDA

Gerente de Division Back Office

Gerente de Division de Operaciones Masivas y Atencion al Cliente
Gerente de Division de comercio exterior
Gerente Registro CADIVI Cobranza y Control
Arcas de Atencion al Cliente

Areas de Operaciones Masivas

Areas Comercio Exterior

Areas Liquidacion Comercio Exterior

12 Archivo

9 Fax

11 Fotocopiadora

Mo b Lh o= oo

—

10 Impresora
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ANEXO N° 26

RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE LIQUIDACION DE

COMERCIO EXTERIOR
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LEYENDA

R - I -2

= o

0

Gerente de Division Back Office
Gerente de Division de Operaciones Masivas y Atencion al Cliente
Gerente de Division de comercio exterior
Gerente Registro CADIVI Cobranza y Control
Areas de Atencién al Cliente
Areas de Operaciones Masivas
Areas Comercio Exterior

Areas Liquidacion Comercio Exterior
Archivo

Fax

Fotocopiadora

Impresora
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ANEXO N° 27
DISTANCIAS DEL RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE
OPERACIONES MASIVA
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ANEXO N° 28
DISTANCIAS DEL RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE
OPERACIONES MASIVA - TDC

1691

142

13,62

1863

1596

15,38

ACTUAL

32 1389 1
39 7.6 1
310 75 2
32 1544 1
39 92 1
310 914 2
32 155 1
39 928 1
310 92 2

17,68
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ANEXO N° 29
DISTANCIAS DEL RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE
COMERCIO EXTERIOR
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ANEXO N° 30

DISTANCIAS DEL RECORRIDO PROPUESTOS PARA EL PERSONAL DE

LIQUIDACION DE COMERCIO EXTERIOR

ACTUAL
7
s
1-9 19,34 4
1-10 18,78 5
1-11 2232 3
19 207 4
110 2014 5
1-11 237 3
1-9 29 3
110 163 4
1-12 9,44 3
19 17,76 4
1-10 17,18 3
== 1-11 20,74 1

PROPUESTA
19 1374 4
10 187 5
111 1638 3
9 1567 4
110 24 5
111 237 3
9 1744 3
390 24 4
112 228 3
9 1223 4
110 1718 3
{5k 2008 1




ANEXO N° 31
DIAGRAMA DE RELACIONES

’— 1 Area de Liquidacién Comercio Exterior

2 Area de Comercio Exterior

3 Area de Operaciones Masivas

4 Area de Atenci6n al Cliente

5 Gerente de Registro CADIVI Cobranza y
Control

6 Gerente de Comercio Exterior

7 Gerente de Operaciones Masivas

8 Gerente de Division Back Office

9 Fax

10 Impresora

11 Fotocopiadora

12 Archivo

116

Anexas




ANEXO N° 32
VOLUMEN DE OPERACIONES

Solicitud de Importacion I 14.922,00

Solicitud de Autorizacion de Tarjeta de Crédito | 94.862,00
Solicitud de Autorizacién y Adguisicion de Divisas | 9.584,00
Registro de Operaciones Masivas 3.406,00
Solicitud de Importacion 16.414,00
Solicitud de Autorizacion de Tarjeta de Crédito | 104.348,00
Solicitud de Autorizacién y Adquisicion de Divisas fl 10.543,00
|Reiistro de Oieraciones Masivas | 3.747,00
Solicitud de Importacion 17.160,00
Solicitud de Autorizacién de Tarjeta de Crédito 109.091,00
Solicitud de Autorizacion y Adquisicion de Divisas 11.022,00
Registro de Operaciones Masivas 3.817,00
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ANEXO N° 33
GASTOS DEL PERSONAL

Numero de
Joua Cargo personas Total

IGerente de Division Back Office 1 Bs 175.488.784,74
iGerente de Division Operaciones Masivas 1 Bs 2.421.737 67
IGerente de Divisibn Comercio Exterior 1 Bs 94.662.630,68
[Gerente de Registro CADIVI Cobranza y Control 1 Bs 97.791.387,68
ISupervisor de Registro CADIVI Comercio Exterior 1 Bs 41.343441.74
[Supervisor de Cobranza y Control 1 Bs 46.271.229.97
lAnalista de Operaciones Masivas /Analista de TDC 9 Bs 293.833.008,06
lAnalista de Comercio Exterior 6 Bs 209.241.749,09
lAnalista de Comercio Exterior Liquidacion 3 Bs 96.919.668.93

i 6 Bs 353.656.110,61

Numero de
_ Cargo Total
(Gerente de Division Back Office 1 Bs 209.182.631.41
iGerente de Division Operaciones Masivas 1 Bs 2886.711.31
Gerente de Division Comercio Exterior 1 Bs 112.837.855,77
Gerente de Registro CADIVI Cobranza y Control 1 Bs 116.567.334,11
ISupervisor de Registro CADIVI Comercio Exterior 1 Bs 49.281.382,56
iSupervisor de Cobranza y Control 1 Bs 55.155.306,12
lAnalista de Operaciones Masivas /Analista de TDC 9 Bs 350.248.945,60
lAnalista de Comercio Exterior 6 Bs 249.416.164,92
lAnalista de Comercio Exterior Liguidacion 3 Bs 115.528.245.37
6

itio de Atencion al Cliente Bs 421.558.083,85
Cargo '
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Numero de Total
- personas
iGerente de Division Back Office 1 Bs 244.743.678,75
IGerente de Division Operaciones Masivas 1 Bs 3.377.452.23
iGerente de Division Comercio Exterior 1 Bs 132.020.291,25
IGerente de Registro CADIVI Cobranza y Control 1 Bs 136.383.780,91
[Supervisor de Registro CADIVI Comercio Exterior 1 Bs 57.659.217,59
iSupervisor de Cobranza y Control 1 Bs 64.531.708,17
lista de Operaciones Masivas /Analista de TDC 9 Bs 409.791.266,35
lAnalista de Comercio Exterior 6 Bs 291.816.912,95
lAnalista de Comercio Exterior Liquidacion 3 Bs 135.168.047,08
6

%‘ de Atencion al Cliente Bs 493.222.958,10




