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SINOPSIS

“Desarrollo de un plan de mejora de los procesos de solicitud y administracion del
efectivo en la unidad de planificacion y control de efectivo de una institucion

bancaria en Venezuela”

El siguiente Trabajo de Grado se elabor6 en Banco Mercantil en la Gerencia de
Procesos bajo el requerimiento de la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo. Los
procesos objeto de estudio contempla la Gestion de la Solicitudes de Efectivo por parte

de la Red de Agencias.

En la actualidad. los procesos de solicitud de efectivo se inician en la Red de
Agencias y posteriormente se procesan de forma centralizada en la Unidad de
Planificacion y Control de Efectivo ubicada en la Torre Principal. La mencionada
Unidad realiza el envio de las solicitudes a la Empresa Transportista quienes custodian,
preparan y transporta el efectivo a las agencias. El requerimiento de la Unidad surgio a
raiz de la necesidad de mejora de sus procesos respecto al elevado tiempo de retraso en

la entrega de las remesas de efectivo en la Red de Agencias.

El proposito del andlisis es disminuir el tiempo de procesamiento de las
solicitudes generando actividades que garanticen un mejor desempefio respecto al
tiempo invertido por recurso, al buen manejo de fa informacién a través de herramientas
adecuadas y asegurar que la institucion cumpla con los pardmetros necesarios para
agilizar el procesamiento de las solicitudes de efectivo y se logre el cumplimiento de los

pardmetros necesarios por parte de la Empresa Transportista.

El proyecto presentdé como reto principal la obtencion de la informacion
cuantitativa necesaria para el andlisis: tiempos de operacion, cantidades de solicitudes
atendidas y rechazadas y carga operativa de los recursos. El estudio se limito al analisis
del Area Metropolitana por no disponibilidad de tiempo y recursos, aprovechado asi el

estudio de la zona del pais con mayor volumen transaccional de efectivo.
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Introduccion

INTRODUCCION

El tema objeto de estudio en el presente Trabajo de Grado consta de cuatro

procesos:

e Gestion de Bolivares en Billetes (para Agencias).

e Gestion de Bolivares en Billetes (para Cajeros Automaticos).

e Gestion de Bolivares en Monedas.

o Gestidn de Efectivo de Dolares.
Cada proceso consta de tres fases

e Solicitud del Efectivo en la Agencia.

e Procesamiento de la Solicitud en la Unidad de Planificacion y Control de

Efectivo.

e Recepcion de la Remesa en Agencia.

El contenido del trabajo a través del cual se logro el cumplimiento de los objetivos
trazados es el siguiente:
CAPITULO I: PROBLEMA: se presenta brevemente la descripcion del problema y
justificacion de la elaboracion del Trabajo Especial de Grado.
CAPITULO II MARCO TEORICO: se describe la teoria relacionada con las
herramientas utilizadas.
CAPITULO 111 MARCO METODOLOGICO: se explica la metodologia empleada a
lo largo de la investigacion.
CAPITULO IV MARCO OPERATIVO: se muestra el analisis de la situacién actual
de la Unidad de Planificacién y Control de Efectivo y la Red de Agencias.
CAPITULO V ESTUDIO DE TIEMPOS: se presenta la realizacion del muestreo
estadistico y los tiempos medido para cada proceso. Adicionalmente se presenta el
analisis de la carga operativa por recurso.
CAPITULO VI DESARROLLO DEL MODELO DE SIMULACION: se describe
las consideraciones tomadas para la elaboracion del modelos y sus resultados.
CAPITULO VII PLAN DE MEJORA: se puntualizan las alternativas producto del
analisis cuantitativo y cualitativo realizado.
CAPITULO VIII CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: se concluye de

acuerdo a los objetivos especificos establecidos para la investigacion.
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CAPITULO 1
PROBLEMA

1.1 Resefia Historica

A continuacién se presenta una breve resefia historica de la empresa, con la
finalidad de que el lector se ubique en el lugar y espacio donde se realizd la
investigacion, se expone la Mision, Vision y Valores de la organizacion, ademas de

presentar su Organigrama General.

Con el nombre de Banco Neerlando Venezolano, wun grupo de empresarios
venezolanos decidié el 23 de Marzo de 1925, constituir en “La Gran Casa de Camejo”
con un capital de 3 millones 200 mil bolivares y 16 empleados, lo que es: el Banco

Mercantil.

Un afio después, el Banco Neerlando cambia su personalidad corporativa para
adoptar la de Banco Mercantil y Agricola. 56 afios consolidaron sus dimensién de
entidad bancaria de vanguardia bajo este nombre. posicionandose como el instituto
financiero mas comprometido con el bienestar y desarrollo agricola del pafs, asumiendo
en ese sector los negocios bancarios en el sentido més amplio, incluyendo operaciones
de préstamos, descuentos, depdsitos, giros. ademas de realizar estudios para la

promocion y fundacién de empresas industriales, agricolas y comerciales.

En un contexto histérico en el que la industria petrolera era incipiente y que la
actividad agricola que se desarrolla para la época conformaba de manera importante los
ingresos de Venezuela, especialmente por los volimenes de produccién de café y
cacao, el Banco Mercantil y Agricola se adelantaba a la legislacion que posteriormente
se implantaria en el pafs, creando bases legales en cuanto a la regulacion de operaciones
y al otorgamiento de crédito agropecuarios por parte de la banca. El instituto aceptaba

en calidad de prenda o garantia, productos agricolas.
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El 25 de Abril de 1951, se constituyen una fecha importante para la
Institucion, al inaugurar sus nuevas Agencias principales en el centro de Caracas. La
actividad de estas Agencias como sede principal durd 30 afios, hasta que en 1982
cambia su nombre oficial por el de Banco Mercantil y se traslada un afio después al
Edificio Mercantil, actualmente conocidas como la sede principal del Banco y de todas

las operaciones y dreas de negocio del Grupo Mercantil.

1.2 Mision, Vision y Valores

Mision.

Proporcionar, a través de cada una de las empresas que agrupamos, excelentes
productos y servicios financieros para satisfacer las expectativas de los individuos, las
empresas y la comunidad y asi asegurar una adecuada rentabilidad en beneficio de
nuestros clientes y accionistas.

Vision.

Ser la corporacion de servicios financieros independiente de referencia en los

negocios de banca, activos de terceros en administracion y seguros, en las empresas,

individuos y la comunidad en que servimos.

Valores

e Ser el mejor proveedor de servicios financieros medido por el grado de
satisfaccion integral de las necesidades y expectativas de sus clientes,
mediante productos y servicios considerados por ellos mismos como los
mejores del mercado.

e Desarrollar una adecuada gestion de riesgos, conjuntamente con una
excelente administracidn de activos y pasivos.

e Ser una institucién solidaria y factor importante en el desarrollo de las

comunidades y geografias donde actia.
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1.3 Estructura Organizativa de la Empresa

Se presenta a continuacion el Organigrama General Banco Mercantil y de la

Gerencia de Procesos. El presenta trabajo se realizo en la Gerencia de Procesos

perteneciente a la Gerencia de Operaciones y Tecnologia.

Figura N° 1 Organigrama General de la Empresa
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1.4 Planteamiento del problema

La Unidad de Planificacién y Control de Efectivo es una unidad estratégica de
negocios, la cual es responsable de la administracion y control del efectivo de la
Organizacion. En la actualidad existen una serie de oportunidades de mejora en los
procesos llevados a cabo entre las diversas actividades que ellos ejecutan, por lo tanto

necesitan del andlisis de los procesos para su redisefio, disefio y mejoramiento continuo.

A través del requerimiento efectuado por la Unidad de Planificacion y Control
de Efectivo se inicié la recoleccion de la informacion pertinente a los procesos para
efectuar el analisis de los mismos, para luego emitir un diagnostico de las actividades
que alli se ejecutan, con el proposito de establecer mejoras pertinentes en los procesos.
Factores de la Problematica Actual:

Existencia de gran cantidad de actividades operativas:

e Aprobacion de operaciones manuales.

e Contabilidad y conciliaciones manuales.

e Generacion manual de estadisticas y reportes de control y gestion.

Falta de integracion en los sistemas de informacion y obsolescencia en las herramientas
tecnologicas actuales debido a:

e Crecimiento en el volumen de las transacciones e implantacion de
nuevos controles e indicadores gerenciales que exigen medir el
procesamiento diario de las operaciones.

e La creacion de nuevos servicios en materia de entrega y solicitud de
efectivo, que exigen respuestas rapidas e inmediatas del servicio.

Actualmente, la Red de Agencias y Cajeros Automaticos, emite de forma
descentralizada las solicitudes de efectivo y las hacen llegar a la Unidad de Planificacién
y Control de Efectivo de la Torre Mercantil de forma electronica. Luego de recibir las

solicitudes es remitida de forma independientemente a la empresa transportista de
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valores responsable de custodiar, preparar y transportar el efectivo. La Unidad de
Planificacion y Control de Efectivo adicionalmente elabora proyecciones de la
disponibilidad y utilizacion de efectivo (Ddlares y Bolivares) en las Agencias y Cajeros
Automaticos. Adicionalmente realiza gestiones para su compra, venta, canje y traspaso

de efectivo.

1.5 Formulacion del problema

A través de la metodologia a aplicar jes posible disefar un plan de mejora que
logre disminuir los tiempos de operacion invertidos en la Gestion de Solicitudes de
Efectivo en la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo de Banco Mercantil? ;Se
pueden validar las mejoras a través de un modelo de simulacion ajustado a la situacion
actual de los procesos de Gestion de Solicitudes de Efectivo en la Unidad de

Planificacion y Control de Efectivo de Banco Mercantil?

1.6 Sistematizacién del problema

Se considerd dentro del analisis para la solucién del problema lo siguiente:
e [a probabilidad de ocurrencia en actividades en los que se toman
decisiones en cada proceso de Gestion de Solicitudes de Efectivo.
e Contar con las herramientas que permitan estimar el comportamiento
de los tiempos invertidos en diversas tareas del proceso.
e [dentificar las variables externas e internas involucradas en el

problema.

1.7 Delimitacion del problema

El alcance de este estudio se enfoca en la mejora de los procesos de Gestion de

Solicitudes de Efectivo en el Banco Mercantil, que involucra a la Red de Agencias y sus

respectivos Cajeros Automaticos como unidades solicitantes y a la Unidad de
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Planificacién y Gestion de Efectivo como unidad de gestion a nivel nacional ubicada en
el piso 15 de la Torre Mercantil. La empresa Transportista interviene en los procesos,
bajo la figura de outsourcing, como receptor de informacién para la preparacion y
transporte de las remesas de dinero en efectivo. En la actualidad Banco Mercantil cuenta
con 302 Agencias a nivel nacional de las cuales 110 se ubican en Ja Zona Metropolitana,
cuenta con 10 Centros de Procesamiento a nivel nacional en donde se custodia el
efectivo en Billetes en Bolivares y Monedas, y un Centro de Procesamiento en Caracas

(Boveda Central) para la custodia de Dolares.

1.8 Limitacion del estudio

El presente trabajo especial de grado se realizé exclusivamente en la Gerencia de
Procesos - Canales de Distribucién piso 12 de la Torre Principal del Banco Mercantil,
ubicada en la Av. Andrés Bello. Caracas.

Se trabajo con datos e informacion suministrada por la Unidad de Planificacion y
Control de Efectivo de la Institucion.

La limitacién mas importante para el presente Trabajo Especial de Grado fue el
tiempo invertido en levantar los procesos actuales, asi como el analisis cuantitativo de
los mismos en funcion de la informacién disponible.

Fl andlisis se realizd con base en el alcance de los datos disponibles y de las
facilidades con las que se cont6 durante la recoleccion de la informacion. Es importante
destacar que parte de la data que se utilizo es confidencial por lo que fue modificada con
un factor desconocido y solo pudo ser consultada bajo la autorizacion del personal de las
unidades involucradas en el proceso de Gestion de Solicitudes de Efectivo.

Este estudio no contempld la implementacion de los planes de mejora.
Adicionalmente es importante mencionar que el plan de mejora se enfocé en los
procesos administrativos de Gestién de las Solicitudes y Recepcién de Remesas en

Agencias.
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1. 9 Importancia del estudio

El control del efectivo en las Agencias y Cajeros Automaticos es de vital
importancia para mantener la operatividad de dichos canales de distribucion, en caso de
no realizarse con los niveles establecidos se corre el riesgo del desabastecimiento de
dinero efectivo. con la natural consecuencia de insatisfaccion de los clientes. Por lo cual,
es importante garantizar que los procesos de Gestion de Solicitudes para la Planificacion
y Control del Efectivo entrante y saliente de la institucién cumpla con altos niveles de
desempefio ya que esto representa un rol esencial en el cumplimiento de las acciones que
lo conforman: administrar, distribuir, graduar y dosificar. La principal finalidad de esta
investigacion es analizar y proponer un plan de mejora para que los procesos actuales de
Gestion correspondientes a la Unidad de Planificacién y Control de Efectivo cuenten
con los correctivos que generen mejores niveles de calidad y satisfaccion al tener menor

inversion de tiempo en la Gestion de Solicitudes de Efectivo y Recepeion de Remesas.

1.10 Objetivos del estudio

Objetivo General
“DESARROLLAR UN PLAN DE MEJORA DE LOS PROCESOS DE SOLICITUD Y
ADMINISTRACION DEL EFECTIVO EN LA UNIDAD DE PLANIFICACION Y
CONTROL DE EFECTIVO DE UNA INSTITUCION BANCARIA EN
VENEZUELA”

Objetivos especificos:

1. Levantar los procesos actuales de solicitud y administraciéon de efectivo
desempefiado por la Red de Agencias, la Unidad de Control y Gestion de
Cajeros Automaticos y la Unidad de Planificacién y Control de Efectivo.

2. Definir y analizar cuantitativa y cualitativamente la situacion actual en los

procesos de solicitud y administracién de efectivo.
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Identificar factores internos y externos que afecten el nivel de desempefio de los
procesos actuales de solicitud y administracion de efectivo.

Realizar diagndstico de situacion actual de los procesos actuales de solicitud y
administracion de efectivo.

Generar propuestas que garanticen altos niveles de calidad, eficiencia y
satisfaccion al cliente en los procesos de solicitud y administracion de efectivo
desempefiado por la Red de Agencias, la Unidad de Control y Gestion de
Cajeros Automdticos y la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo.
Validar a través de un modelo de simulacion las propuestas realizadas referentes
a la disminucion de tiempos en actividades manuales.

Disefiar un plan de mejora en los procesos de solicitud y administracion de
efectivo desempefiado por la Red de Agencias, la Unidad de Control y Gestion

de Cajeros Automaticos y la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo.




IQW Marco Teorico

CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Durante estos afios la institucion ha realizado la Gestion de las Solicitudes de
Efectivo de la Red de Agencias y Cajeros Automaticos de toda Venezuela de forma
centralizada en la Unidad de Planificacion y Control del Efectivo de la Torre Principal.

Anteriormente no se ha realizado un estudio formal a partir del cual se genere
informacién del tiempo invertido en cada una de las actividades, asi como de la creacion
de mejoras para agilizar las gestiones de solicitudes de efectivo. Los sistemas y
plataforma tecnoldgicos utilizados han sufrido actualizaciones a través de los aiios, sin
embargo los operarios continGian realizando actividades de consulta, registro y

consolidacién de datos e informacién de forma manual.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 ;Qué es un proceso?

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian entre
si, las cuales transforman insumos en resultados.

e Los procesos comienzan con insumos ya sea materiales o informacion

e A través de la aplicacion de conocimientos, equipos y trabajo, los procesos
transforman estos insumos en productos

e Si el proceso es efectivo, estos productos son de mayor valor para la
organizacion o para sus clientes

Es importante destacar que toda organizacion es tan eficaz y eficiente como lo
son sus procesos, de alli la necesidad de los analisis cuantitativos y cualitativos de los

mismos.
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2.2.2 El dinero

El dinero (procedente del latin denarius.) es un intermediario, un bien natural o
artificial. Para ser calificado como dinero, un bien debe satisfacer los tres siguientes
criterios:

a) Intercambiable: Cuando un bien es requerido unicamente por la posibilidad de ser
intercambiado por otras cosas, posee esta propiedad. La mayoria de las personas los
conservan por la posibilidad de ser intercambiados por otros bienes.

b) Ser una unidad contable: Cuando el valor de un bien es utilizado con frecuencia para
medir y comparar el valor de otros bienes o cuando su valor es utilizado para denominar
deudas, se dice que el bien posee esta propiedad.

¢) Ser un conservador de valor: Cuando un bien es adquirido con el objetivo de
conservar el valor comercial para futuro intercambio entonces se dice que es utilizado

como un conservador de valor.

2.2.3 Invencion y evolucién del dinero

Cuando el intercambio es frecuente, los sistemas de trueque encuentran
rapidamente la necesidad de tener algin bien con propiedades monetarias. Esto facilita
mucho el comercio. Para ello, distintas civilizaciones han adoptado distintos bienes
como dinero (oro, plata, otros metales o minerales, trigo, en China se crearon tabletas de
t¢).En la historia occidental, la primera manifestacion historica que conocemos del
dinero en forma de moneda fue inventada por los fenicios.

El dinero en esa fase tiene un valor intrinseco. El oro o la plata en si tienen un
valor, y por eso se intercambia. Sin embargo, hoy en dia el dinero solo tiene valor como
instrumento de intercambio .Para ello, fue necesaria una evolucién en la cual los Estados
emitian billetes y monedas que daban derecho a su portador a intercambiarlos por oro de

las reservas del pais. Progresivamente se eliminé tal medida, y el principal motivo por el
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cual el dinero tiene valor en la actualidad es la creencia en la certeza de que sera

aceptado por los demés habitantes de un pais como forma de intercambio.

2.2.4 Demanda del Dinero

El concepto de dinero es entendido como billetes y monedas. lo que se denomina
dinero de alto poder. Este poder se refiere al hecho de que, en un sistema bancario con
mas de un banco y encaje fraccionario, Jos bancos pueden realizar lo que se denomina
creacion secundaria del dinero. Con préstamos y depésitos, en la economia existe més
dinero. entendido ahora como depdsitos, monedas y billetes, que el acufiado por el
Banco Central.

Existen dos tipos de demanda de dinero: la nominal, que es la cantidad de dinero
que desean los demandantes; y la demanda real que es la nominal expresada en cantidad
de bienes que pueden comprarse con el dinero, es decir divida por el indice general de

precios.

Se pueden diferenciar tres motivos por los que se demanda dinero:
e Motivo de transaccion.
e Motivo de precaucion.

e  Motivo de especulacion.

Los dos primeros componentes de la demanda de dinero dependen
fundamentalmente del nivel de renta y surgen por la necesidad de atender las
transacciones ordinarias y como mecanismo cautelar para hacer frente a gastos
imprevistos.

El tercer componente utiliza el dinero como forma de mantener riqueza y
depende sobre todo del tipo de interés.

e Motivo de transaccion: Se denomina demanda de dinero transaccional

aquella que realizan los individuos para poder adquirir bienes.
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a) El individuo se enfrenta al problema de disponer de la liquidez
necesaria para hacer frente a sus transacciones. El individuo compara los
mayores costes de ir frecuentemente al banco (cuando su efectivo es
reducido) con el mayor interés que puede obtener (si su efectivo es reducido)
en activos alternativos al dinero.

b) La demanda por el motivo de transaccion sera mayor cuanto menor
es el tipo de interés y mayor es el nivel de ingresos y de renta. Un nivel
mds alto de ingresos mueve al individuo a gastar mas por lo que precisa mas
dinero liquido. Un tipo de interés alto eleva el coste de oportunidad de tener
dinero y reduce los deseos de liquidez.

Motivo de precaucién: El dinero que demandan los individuos por este
motivo depende de motivos similares al motivo de transaccion. Simplemente.
los individuos desean mantener una cantidad de dinero en efectivo para hacer
frente a imprevistos.

Motivo de especulacion: El dinero permite mantener la riqueza, es decir, el
dinero es un activo mas que ofrece algunas ventajas frente a otros activos
alternativos (bonos del Estado, por ejemplo) mas rentables, pero también mas

facilmente controlables por las autoridades tributarias.

En resumen, se puede definir las siguientes factores explicativos de la demanda de

dinero:

El nivel de precios. Las variaciones en los precios alterardn los deseos de
liquidez de los individuos, puesto que si desean mantener su poder de
compra, cuando los precios suban demandardn més dinero.

La renta real. Un aumento de la renta (poder adquisitivo) producird un
aumento del nivel de gasto lo cual lleva consigo un incremento de la
demanda de dinero.

La riqueza. Cuando la riqueza aumenta también lo hace la demanda de

dinero.

—
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e Fl riesgo y las expectativas. Cuanto mas arriesgado sea el rendimiento de
los activos alternativos al dinero, mayor seré la cantidad demandada de ¢ste

altimo, puesto que la mayorfa de los individuos tienen aversion al riesgo.
2.2.5 El banco como institucién financiera y sus actividades.

Un banco es una institucion financiera. Es un establecimiento publico cuyos
servicios tienen que ver con el asunto de préstamos, créditos, cambios, etc. Son
organizaciones que tienen como funcién tomar recursos (dinero) de personas, empresas
u otro tipo de organizaciones y. con estos recursos, dar créditos a aquellos que los

soliciten: es decir, realizan dos actividades fundamentales: la captacion y la colocacion.

2.2.6 Actividades bancarias tipicas
Las principales actividades de una institucion bancarias se encuentran divididas
de la siguiente forma:

e Actividades de Captacion: como su nombre lo indica, significa captar o
recolectar dinero de las personas. Este dinero, dependiendo del tipo de
cuenta que tenga una persona (cuenta de ahorros, cuenta corriente,
certificados de depdsito a termino fijo, etc.) gana unos intereses
(intereses de captacion): es decir, puesto que al banco le interesa que las
personas o empresas pongan su dinero en €l, éste les paga una cantidad
de dinero por el hecho de que pongan el dinero en el banco.

| ;:. e Actividades de Colocacion: permite situar dinero en circulacion en la
economia; es decir, los bancos toman el dinero o los recursos que
obtienen a través de la captacion y, con éstos, otorgan créditos a las
personas, empresas u organizaciones que los soliciten. Por dar estos
préstamos el banco cobra, dependiendo del tipo de préstamo, una

cantidad de dinero que se llama intereses (intereses de colocacion).
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2.2.7 Obtencion de Ganancias en un Banco

Los bancos pagan dinero a las personas u organizaciones que pongan sus
recursos en el mismo (intereses de captacion) y cobran dinero por dar préstamos a quien
0 quienes los soliciten (intereses de colocacion). Este es el proceso ciclico mediante el
cual la institucion financiera por excelencia obtiene sus principales ganancias. Los
intereses de colocacidn, en la mayoria de los paises. son mas altos que los intereses de
captacion; o sea que los bancos cobran mds por dar recursos que lo que pagan por
captarlos. El dinero que los bancos recogen a través de la captacion no puede ser
utilizado en su totalidad para la colocacion: parte de este dinero se destina a lo que se
denomina encaje, mientras que lo que queda libre se utiliza para conceder préstamos. El
encaje es un porcentaje del total de los depdsitos que reciben las instituciones
financieras, el cual se debe conservar permanentemente, ya sea en efectivo en sus cajas o

en sus cuentas en el banco central de su nacion.
2.3 Diagrama de Proceso de Operaciones

En este tipo de diagrama se exponen todas las operaciones, inspecciones,
tolerancias de tiempo y recursos a utilizar a lo largo del proceso. Muestra de forma clara
la secuencia de eventos en orden cronoldgico.

La definicion estandar de un diagrama de procesos de operaciones de la
A.S.M.E es la siguiente:

“Un diagrama de proceso de operaciones es una representacion de los momentos en los
que se introducen los materiales al proceso, y de la secuencia de inspecciones y de todas
las operaciones, excepto aquellas que tienen que ver con el manejo del material.

Comprende toda la informacién que se considera necesaria para el andlisis, tal como el

tiempo requerido y lugar de localizacion™.
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2.4 Diagrama de Proceso de Flujo

Segtn la definicion estandar de la A.S.M.E, un diagrama de proceso de flujo es
una “representacion grafica de todas las operaciones, transportes, inspecciones, retrasos
y almacenamientos que tienen lugar durante un proceso, incluyendo informacion que se

considera necesaria para el analisis como por ejemplo tiempo requerido”

2.5 Estudio de Tiempos

Esta actividad implica la técnica de establecer un estdndar de tiempo permisible
para realizar una tarea determinada, con base en la medicion del contenido de trabajo del
método prescrito. con la debida consideracion de la fatiga y las demoras personales y los
retrasos inevitables.

Para fines de la medicion del trabajo, se puede considerar al trabajo como
repetitivo o no repetitivo. Trabajo repetitivo se entiende el tipo de trabajo en el que la
operacién principal o grupo de operaciones se repite continuamente durante el tiempo
dedicado a la tarea. Esto se aplica por igual a los ciclos de trabajo de duracion
extremadamente corta. En el Trabajo no repetitivo se incluyen algunos tipos de trabajo
de mantenimiento y de construccidn, en los que el propio ciclo del trabajo casi nunca se
repite de igual manera. Las técnicas que se usan en forma general, son las siguientes:

a. Estudio de tiempos con Cronémetro: El estudio de tiempos es una técnica de
medicion para registrar los tiempos y el ritmo de trabajo para los elementos de
una tarea especifica realizada bajo condiciones determinadas, y para analizar los
datos y asi determinar el tiempo necesario para desempefiar la tarea a un nivel

definido de rendimiento.

b. Muestreo del Trabajo: Un estudio del muestreo del trabajo se puede definir
como una serie aleatoria de observaciones del trabajo utilizada para determinar

las actividades de un grupo o un individuo. Para convertir el porcentaje de
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C.

actividad observada en horas o minutos, se debe registrar también o conocerse la
cantidad total de tiempo trabajado.

Datos Historicos: Para medir el trabajo sobre la base de datos histéricos, cada
operario o el supervisor registran el tiempo requerido para terminar cada trabajo.
Midiendo consecutivamente las actividades que conforman el proceso con la
finalidad de mantener en control continuo el tiempo requerido por unidad de

trabajo y controlar también las desviaciones del promedio histérico.

2.5.1 Sistema Westinghouse

Representa uno de los elementos més utilizados de calificacion para el estudio de

tiempos. En este método se consideran cuatro factores para evaluar la actuacién del

operario de acuerdo a su habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia. El método

Westinghouse para calificar al operario se adapta a la nivelacion del estudio total mas

que a la evaluacion elemental.

2.5.2 Pasos para Medicion de Tiempos

Para la ejecucion del estudio de tiempos se llevé a cabo el siguiente proceso:

a)

b)

¢)

Division del proceso en partes elementales: Es necesario descomponer en
elementos el conjunto del ciclo con la finalidad de medir el tiempo de ejecucion
de cada uno de ellos. Cada elemento representa una accion elemental completa
con un principio y final que la caractericen.

Observacién y registro de los tiempos: Es necesario contar con una tabla impresa
de registros en la que se coloque cada uno de los operadores sujetos de
observacion, la naturaleza y cantidad de elementos a medir , correspondiendo
una fila a cada elemento escrito en orden cronoldgico de ocurrencia.

Estimacion del factor de actuacién (ritmo de trabajo): La calificacion de la
actuacion de un operador es una técnica para determinar, equitativamente, el
tiempo requerido por el operador normal para ejecutar una actividad luego de
haber observado y registrado los valores de la operacion en el estudio. Para

calcular el factor de actuaciéon correspondiente a cada operario es necesario
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d)

tomar en cuenta sus cualidades, destrezas y habilidades, asi como las condiciones
presentes en el puesto de trabajo factores y caracteristicas que contempla el
Sistema de Calificacion desarrollada por la Westinghouse Electric Corporacion

Determinacion de los Suplementos: Los suplementos representan el tiempo que
se agrega al tiempo normal con el fin de conocer el tiempo que consume el
operario en trabajar a un ritmo normal. Resulta imposible para un operario, el
mantener un término medio de velocidad por cada minuto de trabajo durante el
dia, por lo cual existen tres clases de interrupciones personales, como la fatiga o
idas al bafio, etc. Adicionalmente existen otros retrasos inevitables a los que se la
aplican tolerancias como la ocurrencia de eventos no esperados e interrupciones
por el supervisor. Las tolerancias son establecidas por la Oficina Internacional

del Trabajo.

2.6 Técnica de Simulacién

La simulacién basicamente es la representacion del comportamiento de sistemas

reales a través de un software. Usualmente dentro del modelo se utilizan valores

aleatorios, pero en muestreos reales, lo comun es especificar distribuciones de

probabilidad y manejar la simulacién a través de ellas.

Los tipos de simulacion pueden clasificarse en:

e Modelos estiticos o dindamicos: El tiempo no juega un rol natural en los
modelos estaticos pero si en los dindmicos.

e Continuos vs. Discretos: El estado del sistema cambia conforme al tiempo.

e Deterministicos vs. Estocdsticos: (Tiempos fijos vs. Entradas aleatorias)

Las partes que se manejan en un modelo de simulacién son las siguientes:

¢ Entidades: Los objetos dindmicos en la simulaciéon son creados cuando
llegan al sistema.

e Atributos: Individualizan las entidades, les dan caracteristicas especificas,

puede ser el mismo atributo para las entidades pero con valores diferentes.
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e Variables: Reflejan caracteristicas del sistema.

e Recursos: Representan personal, equipo, maquinaria, espacios, o grupos de

personas.

Principales Médulos Descripcion

Indica el inicio del sistema, “partes que llegan”, en su caja
de dialogo se indica el nombre del modulo, el tipo de
unidades, la especificacion del tiempo entre llegadas.

Incluye tipo de llegadas

| JisRozess s o Indica el proceso que sufrird la entidad, el nombre la

T duracion y la demora del mismo

¢ s Representa un punto de decision dentro del modelo, cuyos
LL - Decide 1 - <

datos de entrada puede ser expresado en porcentajes o

i expresiones estadisticas.
».  Dispose 1 Representa la salida o final del modelo
0

Tabla N° 1 Médulos Basicos en un proceso de simulacion
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

El estudio a presentar se puede clasificar en un tipo de investigacion explicativa
debido a que se busca el porqué de los hechos a través de relaciones causa -efecto. En tal
sentido el estudio puede abarcar la determinacion de las causas (investigacion
postfacto). como de los efectos (investigacion experimental).Los resultados y

conclusiones llegan al nivel mas profundo del conocimiento.

3.2 Poblacion y Muestra

“La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible. " .(Arias, 2006, p.86).

Por tal concepto en el estudio se realizd la seleccion de una muestra
representativa lo cual por su tamafio y caracteristicas similares a la de la poblacion,
permiti6 realizar inferencias y generalizar resultados al resto del universo de elementos

con un margen de error conocido y aceptable.

3.3 Etapas de la Investigacion
La metodologia aplicada en la investigacion en su fase inicial estuvo conformada
por un conjunto de pasos que permitié indagar y conocer de manera detallada cada uno
de los cuatros procesos objeto de estudio.
En el estudio realizado se procedio al levantamiento actual de los procesos
referentes a:
e Gestién de Solicitudes de Efectivo en Billetes en Bolivares (agencia)
e Gestion de Solicitudes de Efectivo en Billetes (para Cajeros

Automaticos).
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e Gestion de Solicitudes de Efectivo en Bolivares en Monedas.
e Gestion de Solicitudes de Efectivo en Dolares.

El andlisis se realizé bajo la metodologia seguida en la Ingenieria de Métodos,
con la finalidad de cubrir todas las fases del andlisis y llegar al detalle necesario para la
determinacion de problemas y oportunidades de mejoras pertinentes, ya que la mejora
de los procesos de una organizacion, tanto de forma incremental como de manera radical
es esencial para las organizaciones que quieren sobrevivir y ser exitosas.

En el siguiente esquema se presenta a nivel macro la metodologia a aplicar en el

resto del estudio:

Definir el problema
existente v entender los
requerimientos de los
entes que intervienen en
el proceso
|

o

*Definirel problema y su |

Operaciones
*Diagrama de Flujo

Evaluacion dela
Situacion Actual

Medir y analizar el
desempenio del proceso
actual

d b

*Entender el detalle del

«luicio de Experto
*Carga Operativa

Plantear el Modelo Ideal

Proponer cambios en el
proceso actual o
redisenar el proceso

g,
S .//

*Proponer el nuevo

‘ «Andlisis de Sensibilidad

S s
del proceso y sus -Rw-)lccw oo pag c.amaq—miz de [os,
actividades principales Ui |1I:l:1r e.l pri_]b]cma 2 1mllJ]émas-r:xislm1lcq '

B 1 el | *Entender los s !mpllcaclnnes : focars : las 2
GIEVREEeE requerimientos de los i paslus Fyolentas e OCZI:; *t':n a-b regan
usuarios y tradueirlos {Icuc]llu-s de BOIER) £ a-cmjL L-h oot
y identificar las causas- valor al usuario final
en metas especificas b | +Establecer los nuevos
I’rf::ﬁi:,a: ::_::Ssﬂz?cs Identificar las mejoras l:‘;;ili[f‘:ld?sl‘icl Hipadi
s inmediatas es de alternativas que
andlisis garanticen un mejor |
. B =— == desemperio
*Observaecion Directa y ‘ =Estudio de Tiempos = -
srarenious ' r\Simp]lt: - | -D::E\grama Cau'.?u? Lfecto . .
R *Entrevistas, Focus Group *Diagrama de Paretio Elaboracion de modelos
+*Diagrama de Proceso de *Muestreo Estadistico de simulacion

Figura N° 2 Metodologia Fuente: Investigador 2003
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A continuacién se detalla de forma breve las diversas herramientas aplicadas en

la investigacion:

3.3.1 Observacién Directa y Simple: A través de la observacion se pudo iniciar el
levantamiento de la informacion referente a los procesos de Solicitud y Gestion de
Efectivo con el personal de las Agencias y la Unidad de Planificacion y Control de
Efectivo. Se dedicé varios dias de observacion para conocer los detalles del procesos asi
como para interactuar con el personal. identificar puntos de decision importantes y en la

fase final validar las actividades en cada proceso.

3.3.2 Entrevistas/ Focus Group: Durante el levantamiento de la informacién se cont6
con la colaboraciéon del personal de Red de Oficinas y la Unidad de Planificacion y
Control de Efectivo para llevar a cabo una ronda de entrevistas con la finalidad de
obtener informacidn especifica acerca de los siguientes topicos:
e Inquietudes y necesidades del personal de oficina.
e Criticas sobre los procedimientos actuales para la Solicitud y Recepcién de
Efectivo en las Oficinas.
e Debilidades y fortalezas sobre el Procesamiento de las Solicitudes en la Unidad
de Planificacion y Control de Efectivo.

e Funcionamiento actual de los sistemas de informacion utilizados.

3.3.3 Diagrama de Proceso de Operaciones: El diagrama de operaciones ayudo a
exponer con detalle los tiempos invertidos en cada tarea asi como la naturaleza de la
misma. con la finalidad de definir, principalmente la cantidad de actividades operativas

y de inspeccion.

3.3.4 Diagrama de Proceso de Flujo: Es la herramienta principal de visualizacion de
los tres procesos objeto de estudio en el que se especifica la secuencias de las

actividades asi como los departamentos de la institucion involucrados en los mismos.

I
(3%
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3.3.5 Estudio de Tiempos: A través del Sistema Westinghouse se calific6 la actuacion
de los cuatro Analistas de Operaciones de la Unidad de Planificacion y Control de
Efectivo asi como los dos recursos que laboran en la Agencia Solicitante de Efectivo,

con la finalidad de medir el tiempo promedio de operacion.
3.3.5.1 Tiempo Normal

El tiempo normal hace referencia al necesario por un operario lleve a cabo su
trabajo sin alteraciones importantes de ritmo e influencias determinantes en el

desempefio de su labor. Se calculo a través de la siguiente formula:

TiempoNormal =TO* F

Ecuacion N° 1

TO = Tiempo de operacion

F= Factor de Actuacion

3.3.5.2 Tiempo Estindar
Es el tiempo requerido para que un operario con un ritmo de trabajo medio,
calificado y adiestrado lleve a cabo la actividad. Se calcul6 a través de la siguiente
ecuacion:
TiempoE =TN * S

Ecuacion N° 2

Tiempo E= Tiempo Estandar

S = Suplementos
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3.3.6 Diagrama Causa — Efecto: Este diagrama se utilizé con la finalidad de conocer de
forma sencilla las causas de los problemas mds importantes que impiden un tiempo de
entrega acorde con las necesidades de las agencias asi como un mejor nivel de
desempefio de los empleados a través de la disminucion del tiempo de ocupacion en

actividades manuales.

3.3.7 Diagrama de Paretto: El Diagrama de Paretto constituye un sencillo y grafico
método de analisis que permite discriminar entre las causas mas importantes de un
problema (los pocos y vitales) y las que lo son menos (los muchos y triviales).El
diagrama permitié determinar el area geografica de estudio mdas conveniente para la
toma de tiempo de las actividades correspondientes a la recepcion de remesas en la Red

de Oficinas.

3.3.8 Muestreo Estadistico: Con la finalidad de obtener cifras aproximadas a la
situacion real se aplico la técnica del muestreo para:

e Determinar la cantidad de ciclos a medir para el procesamiento de Solicitudes
en Billetes. Monedas (Bolivares) y Dolares, realizado en la Unidad de
Planificacion y Control de Efectivo.

e Conocer la cantidad de Agencias cuyas actividades de solicitud y recepcion de
remesas fueron objeto de medicion.

e Conocer el nimero de observaciones para cada proceso y por Oficina.

Para conocer el nimero de ciclos para cada actividad objeto de medicion se utilizo la
siguiente férmula:

2

o
k*x

Ecuacion N° 3
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N = Nuamero de ciclos a medir

t = probabilidad asignada a través de la tabla “t de student™

k = % permisible de error para la media estimada

s = desviacion muestral

x = media muestral

Los datos utilizados en la férmula son producto de una muestra piloto tomada
con al menos 10 ciclos. Tal cantidad se fijé por criterio propio de acuerdo a las

facilidades de medicion y el tiempo disponible para el estudio.

3.3.9 Carga Operativa

Se calculd la carga operativa con la finalidad de conocer la cantidad de tiempo
que los recursos invierten en su jornada de trabajo de ocho horas. El porcentaje de
tiempo que invierte especificamente en las actividades correspondientes a los cuatro

procesos de estudio se calculd a través de la siguiente formula:

O = TiempoOperativo * Pr omedioMensual
MinDiariosconTolerancia * N° diaslaborables

Ecuacion N° 4

Tiempo Operativo=Tiempo que consume el operario en realizar la actividad.
Promedio Mensual= Promedio Mensual de veces que realiza la actividad.
Min. diarios con tolerancia= Los minutos diarios incluyendo el % obtenido de la Tabla

de la Oficina Internacional del Trabajo.

3.3.10 Juicio de Experto: El juicio de experto se utiliz6 como parte de la fase de
diagndstico de la situacion actual con la finalidad de conocer algunas cifras
representativas referentes a proporciones en las que se realizan determinadas actividades
en el proceso, especificamente en los puntos de decision, para tomarlas en cuenta en los

modelos de simulacion.
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3.3.11 Modelos de Simulacién: Mediante la simulaciéon de los procesos actuales, con
conocimiento pleno de las actividades y consideracion de las variables mas importantes
en los cuatro procesos se pudo conocer el detalle referente a recursos, tiempo y
capacidad de los procesos tanto en la Unidad de Control y Planificacion de Efectivo y
las Agencias. lo cual permitié generar propuestas las cuales forman parte del Plan de

Mejoras.

3.3.12 Andlisis de Sensibilidad: El analisis de sensibilidad fue utilizado como
herramienta para determinar los resultados obtenidos a través de la simulacion de las

propuestas que conforman el Plan de Mejora en cada uno de los procesos.
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CAPITULO 1V

MARCO OPERATIVO

4.1 Unidades Involucradas en el proceso de Gestion y Solicitud de Efectivo

Unidad de Planificacion y Control de Efectivo: representa la unidad central en
donde se procesan las solicitudes provenientes la totalidad de agencias del
territorio nacional.

Red de Agencias: el banco cuenta en la actualidad con un total de 302 Agencias
en toda Venezuela y sus Cajeros Automadticos correspondientes. Para la
recepcion de las remesas en dolares se encuentran autorizadas 30 Agencias a
nivel nacional.

Empresa Transportista de Valores: Cuenta con 10 Centros de Procesamiento
(CDP) a nivel nacional en los que el banco posee custodiado el efectivo en Bs.
(billetes y monedas).

Bdéveda Central: Custodia y emite de las remesas en Dolares a el resto de las

agencias autorizadas.

4.2 Cargos y cantidad de operarios por proceso

La Unidad de Planificacion y Control de Efectivo y la Red de Agencias de la

institucion cuentan con los siguientes recursos para las actividades de los procesos en

estudio. En la siguiente tabla se muestra la designacion que se le hizo a los recursos y se

utilizé a lo largo del estudio:
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Cargos - P e B UL Proceso
Analista de Operaciones | Procesamiento Solicitudes Billetes en Bolivares
Analista de Operaciones 2 Procesamiento Solicitudes Monedas
Analista de Operaciones 3 Procesamiento Solicitudes Doélares
Analista de Operaciones 4 Procesamiento Solicitudes Billetes en Bolivares

. ; Solicitud y Recepcion de Efectivo (Billetes Agencias, Billetes

Oficial de Bov . - : ’
eda Cajeros Automaticos, Monedas y Délares)
Cajero Principal Elaboracion del Sistema Contable

Tabla N° 2 Designacion Actual de Recursos

4.3 Procesos de Gestion de Solicitudes de Efectivo desempeiiados por la Unidad de

Control y Administracion de Efectivo

Los servicios prestados a los clientes internos (Red de Agencias y de Cajeros
Automaticos) de la institucion financiera involucra: la solicitud y gestion de efectivo en
bolivares (billetes y monedas) y dolares.

El proceso de Solicitud de Efectivo de billetes en bolivares y en dolares por
parte de la Red de Agencias se inicia con el registro de la solicitud en ¢l Sistema Soporte
de Oficina al cual tiene acceso la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo, quienes
seran los encargados de tramitar tales solicitudes. Esta actividad se realiza de lunes a
viernes en el horario de 8:00 M a 11:00 AM.

El proceso de solicitud de monedas se realiza via correo electrénico a diferencia
de los procesos de solicitud de billetes en bolivares y en ddlares, realizado a través de

Soporte de Oficina.
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4.3.1 Gestion de Solicitudes de Efectivo en Billetes en Bolivares (Agencia y Cajeros

Automaticos)

A. Solicitud de Efectivo

Este proceso incluye la solicitud de efectivo de billetes en bolivares por parte de
las Agencias a través del sistema Soporte de Oficina, indicando monto solicitado por
denominacion. Las solicitudes de efectivo para las agencias y sus Cajeros Automaticos
se realizan de forma independiente, tales solicitudes son realizadas por el Oficial de

Béveda.

B. Gestion de la Solicitud de Efectivo

Este proceso (ver Figura N° 3) se inicia con la recepcion de la solicitud en el
horario establecido (8:00 AM — 11:00 AM) por parte de los Analistas de Operaciones de
la Unidad de Planificaciéon y Control de Efectivo. La consulta de las solicitudes se
realiza a partir de las 12:00 M. Estos consultan las solicitudes recibidas en el Sistema
Soporte de Oficina y proceden a descargar de forma automatica la informacién en el
Sistema de Envio de Remesas (SER). Luego, el Analista de Operaciones procede a
comparar los montos consultados en Soporte de Oficina con los descargados en el SER
con la finalidad de identificar algun error de descarga (monto duplicado. codigo errado
de agencia o solicitud no cargada). En caso de no haberse cargado la solicitud el
Analista de Operaciones debe ubicar e identificar en el lote de solicitudes recibidas
aquella solicitud que ocasiona el error (monto duplicado, cédigo errado de agencia o
solicitud no cargada) y procede a registrar o corregir la informacion recibida en Soporte

de Oficina de forma manual en el Sistema SER.

Validada la descarga de la informacién en el Sistema SER contra la informacion
recibida en el sistema Soporte de Oficina, el analista consulta el Balance de Efectivo
correspondiente al Centro de Procesamiento, con la finalidad de observar los

movimientos de efectivo y el saldo de efectivo para conocer si el CDP tiene la
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disponibilidad para cubrir la totalidad de las solicitudes recibidas. La consulta del
Balance de Efectivo se realiza a través del Sistema Integral de Acceso Remoto (SIAR).
El SIAR es un sistema utilizado por la Empresa Transportista de Valores para realizar el
registro de los movimientos de efectivo pertenecientes al Banco con la finalidad que la
Unidad de Planificacion y Control de Efectivo posea informacion actualizada del saldo
de efectivo disponible.

Posteriormente el Analista verifica la disponibilidad del monto y las
denominaciones solicitadas por las Agencias en el CDP de la region correspondiente,
con el fin de realizar la distribucion del efectivo entre las solicitudes recibidas. En el
caso de no existir disponibilidad por monto o denominacion el Analista de Operaciones
ajusta la solicitud de efectivo, en funcién a las denominaciones o al monto solicitado e

informa al Coordinador de la Unidad los ajustes realizados.

Cabe destacar que el Coordinador de la Unidad resuelve el problema de
disponibilidad gestionando la adquisicion de efectivo a través de operaciones de apoyo
como: canje y compra de efectivo con Bancos Corrcsponsalcs.1 y retiro del efectivo en el
BCV.

Luego el analista envia a través de fax las solicitudes de efectivo a la Empresa
Transportista de Valores para que ésta prepare las remesas para la entrega en las

agencias correspondientes.
4.3.2 Gestion de Solicitudes de Efectivo en Monedas

A. Solicitud de Efectivo
Este proceso (ver Figura N° 4) incluye la solicitud de efectivo en monedas por
parte de las Agencias a través del envio de un correo electronico a la Unidad de

Planificacion y Control del Efectivo, indicando monto y denominacion requerida.
I Bancos Correspondientes: Es un convenio entre bancos para el pago de monedas convertidas. Dentro de este
convenio se encuentra las opciones de: Notificar. Avisar, Confirmar, Negociar v Pagar, informacion esta que se

suministra al banco agente o solicitante.
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B. Gestion de la Solicitud de Efectivo

Este proceso inicia con la recepeion de solicitud en la Unidad de Planificacion y
Control de Efectivo en el horario establecido para ello (8:00 AM - 11:00 AM). Los
Analistas de Operaciones de la mencionada unidad proceden a consulta el correo
electronico para revisar la informacion de las solicitudes del dia. Posteriormente, verifica
la disponibilidad por monto y denominacién de la solicitud de la Agencia a través del
sistema SIAR. En caso de no existir las denominaciones solicitadas de efectivo en el
CDP el analista realiza el ajuste y transcripcion manual de la solicitud de efectivo en
monedas en el Sistema SER. Para realizar esta actividad notifica al Coordinador de la
Unidad. En caso de no existir disponibilidad suficiente de efectivo en el CDP, a
diferencia de las solicitudes de billetes, las solicitudes de monedas no son procesadas,
son rechazadas y la agencia solicitante debe realizar el ciclo nuevamente. Si existe
disponibilidad, el analista consolida la informacién y el procesamiento culmina con el

envio por fax de las solicitudes a la Empresa Transportista de Valores.

4.3.3 Gestion de Solicitudes de Efectivo en Ddlares

A. Solicitud de Efectivo
Este proceso incluye la solicitud de efectivo en dolares por parte de las Agencias
a través del sistema Soporte de Oficina, indicando el monto y la denominacion

requerida.

B. Gestion de la Solicitud de Efectivo

Este proceso (ver Figura N° 5) incluye el procesamiento, ajuste y transcripcion de
la solicitud de efectivo en dolares realizado por un Analista de Operaciones de la Unidad
de Planificacion y Control de Efectivo. El procesamiento se inicia con la consulta a
través del Soporte de Oficina. Aunque existe la opcion de descarga a SER, esta no es
utilizada por el analista, éste la consolida en una hoja de calculo para su posterior envio
a la Boveda Central de Délares a través de correo electronico. Si no existe disponibilidad

realiza los ajustes necesarios y envia la solicitud a la Gerencia Regional notificando las
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modificaciones realizadas. En caso de no disponibilidad sin posibilidad de ajuste se

rechaza la solicitud. La Boveda Central de Doélares recibe el archivo via email con las
solicitudes de efectivo en ddlares y prepara las remesas con el monto solicitado.
Posteriormente realiza la operacion de Venta de délares a través del Sistema BOD' con
la (s) Agencia (s) solicitante (s) y genera una Matriz de Control de Efectivo a través del
Sistema Consist’ . Luego se comunica con la Empresa Transportista de Valores para que
realice la recoleccion de la remesa que ya ha preparado de acuerdo a lo requerido en la
solicitud.

Una vez que la remesa ha sido recogida por la Empresa Transportista de Valores
en la Boveda Central, esta envia el Comprobante de Servicio * de la remesa a la Unidad
de Planificacion y Control de Efectivo. Luego envia correo electrénico a la Unidad de
Contraloria de la institucion. responsable del calculo del diferencial cambiario
correspondiente al monto de cada solicitud. La Unidad de Planificacion y Control de
Efectivo recibe el comprobante de servicio y contabiliza la remesa en el Sistema BOD.
A partir de alli resta que la agencia solicitante corresponda la remesa. es decir, a través

del Sistema Consist realice la entrada contable de la remesa a la Agencia.
4.4 Recepcion de la Remesa

El proceso de recepcion contempla la revision de la remesa y posteriormente los
procesos contables correspondientes. La revision del dinero es realizada por el Oficial de
Béveda en funcion a la informacién contenida en el comprobante de servicio entregado
por la Empresa Transportista de Valores. De acuerdo a la informacion contenida en tal

comprobante el oficial debe constatarse de los siguientes aspectos:

1 Matriz Control de Efectivo: herramienta contable utilizada para balancear o corresponder una transaccion especifica.

2 BOD (siglas): Sistema utilizado para manejar los datos de las transacciones de divisas,

3 Comprobante de Servicio: Es un documento correspondiente a cada remesa de efectivo entregada por la Empresa
Transportista de Valores a la Agencia Receptora. en ¢l que se indica ¢l monto, la fecha, la agencia y ¢l serial del

plomo de la bolsa contentiva del dinero.
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e Recepcion del efectivo completo y en las denominaciones solicitadas.

|
i e (alidad del billete recibido: Los billetes no deben encontrarse con un alto nivel
‘ de deterioro, ni con roturas.

| e (alidad de la bolsa de plastico en la que vienen las remesas. Esta debe

|"|| encontrarse en buen estado, sin roturas y selladas con un plomo.

‘.' Es importante destacar que la Red de Agencias realiza evaluaciones de satisfaccion
i a la Empresa Transportista en los items calidad de la remesa y entrega a tiempo del
: efectivo.

: A continuacion se presenta los diagramas de flujo pertenecientes a los Procesos de

I Solicitud, Procesamiento y Recepcion de Efectivo:
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Figura N° 3 Diagrama Solicitud, Procesamiento y Recepcion de Remesas Bolivares
Billetes (Agencias y Cajeros Automaiticos)

Nota: Para mayor visualizacion ver Anexo N° 1.
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Figura N° § Diagramas Solicitud, Procesamiento y Recepcion de Remesas Bolivares
Délares

Nota: Para mayor visualizacion ver Anexos N° 2y 3.
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CAPITULO 1V
MARCO OPERATIVO
4.1 Unidades Involucradas en el proceso de Gestion y Solicitud de Efectivo

e Unidad de Planificacién y Control de Efectivo: representa la unidad central en
' donde se procesan las solicitudes provenientes la totalidad de agencias del
territorio nacional.
e Red de Agencias: el banco cuenta en la actualidad con un total de 302 Agencias
' en toda Venezuela y sus Cajeros Automaticos correspondientes. Para la
recepcion de las remesas en dolares se encuentran autorizadas 30 Agencias a
nivel nacional.
e Empresa Transportista de Valores: Cuenta con 10 Centros de Procesamiento
(CDP) a nivel nacional en los que el banco posee custodiado el efectivo en Bs.

(billetes y monedas).

e Boveda Central: Custodia y emite de las remesas en Dolares a el resto de las
agencias autorizadas.

4.2 Cargos y cantidad de operarios por proceso

La Unidad de Planificacion y Control de Efectivo y la Red de Agencias de la

institucion cuentan con los siguientes recursos para las actividades de los procesos en

| estudio. En la siguiente tabla se muestra la designacion que se le hizo a los recursos y se
] utilizo a lo largo del estudio:
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4.5 Nicleos Proveedores de Efectivo en Billetes y Monedas

Los organismos emisores de efectivo en el pais son el Banco Central de
Venezuela y la Casa de la Moneda, responsables de negociar con las instituciones
bancarias lo relacionado a la compra de efectivo, sus montos y denominacién del mismo.
Una vez adquirido el efectivo necesario éste es trasladado a los Centros de
Procesamiento (CDP) lugar de partida para la distribucion del efectivo de billetes en
bolivares y monedas a las Agencias.

El Centro de Procesamiento (CDP) es el lugar en donde la Empresa Transportista
de Valores contratada por el banco almacena bajo custodia el dinero en efectivo en
billetes y monedas y en el cual se reciben y tramitan las solicitudes de efectivo que
realiza el banco desde la Unidad de Planificacién y Control de Efectivo. para preparar
las remesas y confirmar el envio de las mismas a las Agencias solicitantes.

En la actualidad la institucion cuenta con diez Centros de Procesamiento en todo
el territorio nacional: Caracas, Valencia, Puerto la Cruz. Porlamar, Barinas. Maracaibo,
Barquisimeto, San Cristobal, Puerto Ordaz y Maturin

A continuacion se elaboro el grafico que expresa la proporcion con la cual los

Centros de Procesamiento recibieron las solicitudes de Efectivo en el ano 2005

Porcentaje de Solicitudes de Efectivo procesadas por CDP (Ao 2005)
g0y — EPuerto LaCruz
§0% e i BPuerto Ordaz
. T0% oo — - : OCaracas
60% = T '9\;-\- 7 Q8an Cristobal
0% . o = W Barquisimeto
40% T it .
10% y Maracaipo
; ; W Valencia
0% ¢ _ v 4% 0% _ _
0% S s i OM aturin
0% WPorlamar
W Barinas

Grifico N° 1 Porcentaje de Efectivo procesadas por CDP
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El nimero de remesas en monedas enviadas a oficina presenta alta variabilidad
en el transcurso del afio 2005 en toda Venezuela. Por ejemplo, en el periodo Noviembre-
‘| Diciembre se observé una disminucién del 20 %; comportamiento atipico considerando

que en dicha época del afio se espera una alta cantidad de solicitudes. Tal
‘ comportamiento se encuentra relacionado con la cantidad de solicitudes no procesadas al

momento por escasez de monedas emitidas por el BCV.

4.7 Factores internos que influyen en las cantidades de Solicitudes de Efectivo de

Billetes en Bolivares y Monedas a gestionar

e Practicas de las Agencias Recaudadoras en surtir sus cajeros automaticos con
‘ dinero de la boveda. Esto genera, en caso de elevada demanda. un déficit en el
. nivel de efectivo en bdveda y por ende la necesidad de solicitud.

‘ e [ncremento de la cantidad de Agencias y Cajeros Automaticos.

4.8 Factores que influyen en las cantidades de Solicitudes de Efectivo de Ddélares a
gestionar
e Inicio del periodo vacacional que ocasiona una demanda elevada de
remesas en ddlares.
e Establecimiento del control cambiario, lo que genera baja variabilidad en
los montos de las solicitudes. El control cambiario permite un cupo de

entrega de 400 ddlares al cliente.
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Grifico N° 4 Cantidad de Solicitudes de Billetes en Délares Afio 2005

El nimero de Solicitud de Efectivo en ddlares a nivel nacional presenta alta
variabilidad lo que hace complejo su prondstico para periodos futuros. En el mes de
Agosto se presenta un pico en la demanda de 185 solicitudes, debido a la época

vacacional periodo en el cual los clientes requieren mas délares de lo usual.

4.9 Juicio de Experto

Una de las técnicas aplicadas en el andlisis de cada proceso es la estimacion de
probabilidad de eventos por medio de juicios de expertos. Se recurrid a tal técnica
debido a la ausencia de informacion para el cdlculo de las probabilidades necesarias
como referencia en la ocurrencia de tales eventos.

Para seguir el proceso se selecciond a los expertos. Las personas calificadas
como expertas estan representadas por analistas y coordinadores. Para que una persona

pueda ser etiquetada como “experta” se tomo las siguientes consideraciones:
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e Poseer un conocimiento profundo de la tarea o actividad que serd objeto
de andlisis y valoracion, asi como familiarizacion con el sistema en el que

ésta se desarrolla.

e Ser capaces de traducir su valoracion en términos de probabilidades.

El niimero de expertos necesario para conseguir el juicio que se busca no es fijo,
oscila desde tres o cuatro expertos hasta seis. En este caso se conté con la opinion de
todos los Analistas de Operaciones, Coordinador y Gerente de la Unidad de
Planificacion y Control de Efectivo. los Oficiales de Béveda de las Agencias Estudiadas
asi como el Cajero Principal. También se contdé con la colaboracion de personal

calificado de la Empresa Transportista.

Para el inicio de la informacion referente al comportamiento de los procesos de
Solicitud de Efectivo se procedié a la elaboracion de consultas al personal de la Unidad
de Planificacion y Control de Efectivo, que permitieran tener una cantidad aproximada

en la ocurrencia de los siguientes aspectos:

e Cantidad de Solicitudes no cargadas en el sistema SER desde el sistema Soporte
de Agencias. Valido para solicitudes de billetes en bolivares.

e Cantidad de veces en las que existe o no la disponibilidad de denominacién o
monto en los CDP solicitada por la Red de Agencias. Valido para solicitudes de

billetes en bolivares, délares y monedas.

Por otro lado, se consultd al personal responsable de procesar las remesas en

efectivo en las Agencias para poder aproximar las cifras correspondientes a:

e Cantidad de remesas devueltas a la Empresa Transportista de Valores de debido
a encontrarse en estado no dptimo (bolsas rotas, comprobantes dafiados, etc.).
e Cantidad de Solicitudes de Efectivo realizadas sin respuestas por parte de la

Unidad de Planificacion y Control de Efectivo.
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Para observar los resultados de las consultas con el personal de Red de Agencias y

Unidad de Planificacion de Efectivo ver Anexos N° 31, 32,33, y 34.

4.10 Focus Group/Tormenta de Ideas (Personal Red de Agencias)

Se tomo en cuenta al personal de la institucion como factor importante dentro de
del estudio se contempld la realizacion de un focus group para conocer a través de las
impresiones y experiencias de los empleados el nivel de desempefio en la Gestion de
Solicitudes de Efectivo y Procesamiento de Remesas recibidas en las Agencias. Se contd
con la colaboracion de 5 personas que laboran en la Red de Agencias de la institucion y
manipulan de forma directa las remesas y los sistemas tecnoldgicos correspondientes.
Cada uno conté con 10 minutos para el planteamiento de los principales problemas en
los procesos de Solicitud y Recepcion de Efectivo (billetes en bolivares y dolares) y

monedas en las agencias. La informacidn recabada fue la siguiente:

Principales Problemas

Ausencia de anulacion de solicitud

Llegada de la remesa casi a la hora de cierre de la agencia

Proceso engorroso de devolucion de remesas

Operario | = 7
Sl Entrega de denominaciones que no son las solicitadas

En la agencia se desconoce el momento en que la Unidad de Planificacion recibi6 la
solicitud y la empezd a tramitar

No cumplimiento de la entrega de las denominaciones solicitadas

Horario de solicitud de efectivo insuficiente

Operario 2 : = :
P Ausencia de notificacion cuando una remesa no puede ser atendida

Solicitud de Efectivo engorrosa

El horario no alcanza para realizar la solicitud de efectivo

Proceso engorroso para realizar la solicitud

Entrega de remesas casi al final de la tarde

Operario 3 ; %
P -~ | Proceso tardio al momento de generar reclamos por devolucion de remesas

Falta de notificacion cuando las remesas no son atendidas

Herramientas tecnoldgicas obsoletas y poco actualizadas

Remesas entregadas casi a la hora de cierre de la agencia

Proceso contable por el hecho que es muy engorroso

Operario 4 : . — =
pErEio Lentitud de los Sistemas Tecnoldgicos utilizados

Desconocimiento del status de la Solicitud por parte de las Agencias Solicitantes
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Desacuerdo con el horario de solicitud, no da tiempo de estimar correctamente para

| solicitar

Las denominaciones recibidas, suelen ser muy bajas

] Operario 5

Solicitud de Efectivo engorrosa

No existe la posibilidad de anular la solicitud

Llegada tardia de la remesa

Tabla N°

3 Problemas Proceso Solicitud y Recepcion de Remesas de Billetes en

Bolivares (agencias y Cajeros Automéiticos)

A continuacion se presenta la informacion recabada referente a los procesos de

Solicitud y Recepcion de Remesas en Monedas:

Principales Problemas

Llegada de la remesa casi a la hora de cierre de la agencia

Operario |

Proceso de devolucion de remesas complejo

Entrega de denominaciones que no son las solicitadas

| En la agencia se desconoce el si la Unidad de Planificacion rechazo la solicitud

Entrega de denominaciones muy bajas

Lapso de tiempo para solicitar no suficiente

Operario 2

Avisar si una remesa no puede ser atendida

Conteo manual de las monedas

Operario 3

No alcanza el horario establecido por la Unidad de Planificacion para la solicitud de
efectivo

Ausencia de canal que permita conocer si la solicitud esta en proceso

Entrega de remesas casi al final de la tarde

Dificultad para hacer los reclamos por devolucion de remesas

Contar manualmente todas las monedas que llegan a la agencia

Lentitud de los sistemas para realizar las tareas contables

Entrega tardia de la remesa

Operario 4

Las monedas no vienen envasadas por lo cual hay que contarlas y organizarlas

En ocasiones no se conoce si se va a recibir la remesa o no

Operario 5

Las denominaciones recibidas no coinciden con las solicitadas

Dificultad en la devolucion de una remesa en estado no apropiado

I.a monedas vienen a granel en la bolsa por lo que el oficial debe contarlas y
organizarlas manualmente

Tabla N° 4 Problemas Proceso Solicitud y Recepcion de Remesas en Monedas
A continuacion se presenta la informacion recabada referente a los procesos de

Solicitud y Recepcion de Remesas en Dolares '

Principales Problemas

Operario |

Dificultad para la devolucion de remesas en estado no optimo

Entrega de montos que no coinciden con los solicitados

En la agencia se desconoce el status de la solicitud

Operario 2

Entrega que sobrepasa el lapso de entrega esperado
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| Horario no suficiente para la solicitud de efectivo

Notificar la no disponibilidad de efectivo y por ende la no atencion de la solicitud
No se entrega la remesa en el momento requerido

Proceso contable tedioso

Horario insuficiente para la solicitud de efectivo

Proceso engorroso para realizar la solicitud

Operario 3 | Poca facilidad para el procesamiento contable

Proceso problemdtico al momento de generar reclamos por devolucion de remesas
La unidad de planificacion no avisa cuando las remesas no son atendidas
Remesas entregadas a destiempo

Dificultad en los sistemas utilizados para los procesos contable

Lentitud de las Plataformas Tecnologicas utilizados

Desconocimiento del status de la Solicitud

El horario de solicitud de tres horas es muy corto

Solicitud de Efectivo poco amigable

Operario 5 | Procesos contable poco actualizado y tedioso para manejar

Proceso engorroso de devolucion de remesas

Remesa no entregada a tiempo

Operario 4

Tabla N° 5 Problemas Proceso Solicitud y Recepcion de Remesas en Délares
En la siguiente tabla resumen se presenta el total de quejas recibidas por

problema referente a los cuatro procesos:

Billetes |  Monedas __Délares
Solicitud de Efectivo engorrosa 2 - 2
Desconocimiento del status de la
Solicitud por parte de las Agencias 4 4 2
Solicitantes
Proceso contable engorroso l : 4
Proceso .Bn’gbrrﬁﬁ.ﬁ- de devolucion 1 3 3
de remesas
Diferencias entre la denominacion
solicitada y la denominacién 3 3 I
recibida
Lentitud de los Sistemas ) | |
Teenolégicos utilizados
Horario Insuficiente de solicitud 3 2 3
Entrega a destiempo del efectivo 5 3 5
por parte de la transportista
Conteo manual de monedas - 4 -
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 Imposibilidad de anularla 2 y
~ solicitud S |

Tabla N° 6 Problemas principales y/o comunes en los procesos de Solicitud de
Efectivo en la Red de Agencias
| La informacion mostrada se expresé de la forma en que cada operario la comunico.
Como resultado del focus group los problemas en los que mas se enfocaron los
empleados de las agencias son:

e Solicitud de Efectivo Engorroso: la solicitud se hace engorrosa y poco
amigable para el manejo de la informacion debido a lo poco actualizado
del sistema y la lentitud del mismo. En la actualidad existen campos con
denominaciones no existentes en el mercado. lo que dificulta la solicitud
de las denominaciones. Adicionalmente el calculo de la clave de acceso
se realiza de forma manual a través de tablas', lo cual consume gran
cantidad de tiempo representando una tarea tediosa para el Oficial de
Boveda.

e Desconocimiento del status de la solicitud por parte de la Agencia
Solicitante: no existe procedimiento ni una via de comunicacion
confiable para la informacion a la Red de Agencias por parte de los
Analistas de Operaciones de la Unidad de Planificaciéon de Efectivo con
respecto al status de la solicitud.

e Proceso Contable engorroso para las solicitudes de délares: el proceso
contable implica diversas actividades que contemplan los calculos y el
manejo de montos en bolivares y en ddlares, siendo engorroso y
consumiendo gran cantidad de tiempo para la Red de Agencias y la
Unidad de Planificacion y Control de Efectivo. Adicionalmente este

proceso requiere de la intervencion de la Gerencia de Contraloria.

1 Las Tablas estan formadas por una serie de nimeros aleatorios que bajo ciertas condiciones son elegidas por el Oficial de Boveda

para acceder al sistema Soporte de Oficina,
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Diferencias entre la denominacion solicitada y la denominacion
recibida: debido a la poca disponibilidad que poseen los entes emisores

de efectivo (Casa de la Moneda y BCV) en el caso de monedas y billetes.

La entrega a tiempo de la remesa en la Agencia por parte de la
Empresa Transportista de Valores: de acuerdo a la informacion
suministrada en el focus group la Empresa Transportista de Valores en
numerosas ocasiones llega a la Agencia casi a la hora de cierre o dias
después de realizada la solicitud. En caso de haberse realizado la solicitud
casi a la hora de cierre de solicitudes de remesas (11:00 AM) es
inaceptable una entrega dos o tres dias después como ocurre en la

actualidad.

4.11 Focus Group/Tormenta de Ideas (Personal Unidad Planificacién y Control de

Efectivo)

En el proceso de levantamiento de la informacion correspondiente al proceso y a

los sistemas involucrados en el mismo, el personal que labora en la unidad, indicaron los

principales problemas que se presentan diaria y ocasionalmente. asi como las

limitaciones actuales respecto a tiempos, sistemas y operatividad. Cabe destacar que

algunos de los problemas son involucrados en el andlisis a través de observacion simple.

Posterior al tiempo que se realizd el levantamiento cada Analista proporciond la

siguiente informacion consolidada en la siguiente tabla:

Principales Problemas

Solicitudes
Billetes
Boéveda

Mucho tiempo de dedicacion al procesamiento de solicitudes

Tiempo invertido en la confirmacion telefénica de actividades con la
transportista

- | Necesidad de actuar con varias aplicaciones

| Utilizacion de sistemas obsoletos
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| Pocas opciones en el sistema que permitan visualizar las solicitudes de
forma ordenada, solo se visualizan por orden de llegada

Errores de descarga en el sistema que deben ser corregidas de forma
manual

| El sistema solo permite totalizacion de montos, no proporciona
informacion desglosada '

La distribucion por denominacion se realiza de forma manual y de estricto

acuerdo a la organizacion de las pacas de dinero en las remesas *

Las modificaciones y ajustes son manuales
| La consulta de la solicitud no muestra informacion detallada *

La distribucion por denominacion se realiza de forma manual sin sistema
de apoyo alguno

La consolidacion representa un inversion mayor de tiempo

No hay canal de comunicacion formal con la agencia solicitante para
informar status de la solicitud

Lentitud en la descarga de solicitudes
Falta de interconexion en los sistemas con la Red de Agencias
Demoras en la distribucion de montos en el sistema SER. Se realiza de
forma manual
Las modificaciones y ajustes por falta de denominacion en el caso de
billetes en bolivares, délares y monedas se realizan de forma manual
Elevada cantidad de solicitudes duplicadas (comparada con los demds
| procesos) durante la descarga a SER
| No es posible utilizar varias aplicaciones simultaneamente (SER y

| CONSIST) *
| La correccion de solicitudes duplicadas debe hacerse una a una, lo implica
| mayor tiempo de dedicacion para correccion de errores.
| Lentitud en la descarga de solicitudes

| Dificultad en la generacion procesos contables, son semi-manuales

Demoras en la distribucion de montos en el sistema SER. Se realiza de
forma manual °

| Necesidad de consolidacion manual en Excel.

e R e e T o

. Tabla N° 7 Problemas principales y/o comunes en el Procesamiento de Efectivo en

la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo.
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4.12 Analisis Causa — Raiz de la Problemaitica Actual en la Red de Agencias

A través de un andlisis causa — raiz se representaron las principales problematicas en
la Red de Agencias y la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo para la solicitud

y gestion de Billetes en Bolivares y Délares y Monedas.

Toda la informacion de la Red de Agencias se englobd en dos problemas principales
obtenida del Focus Group explicado en el punto anterior:
= Proceso de Solicitud muy Engorroso.

= Problema de Tiempo de Entrega de la remesa.

Asimismo, toda la informacién de la Unidad de Planificacion y Control de

Efectivo se englobo en un problema principal:
»  Procesamiento de Solicitudes muy Engorrosos.

Los Diagramas Causa y Efecto pueden visualizarse en los Anexos N° 7,8 y 9.

Basicamente se observd que la problematica presente en la Unidad de
Planificacion de Efectivo esta intimamente relacionada con la poca facilidad otorgada
por los sistemas para procesar solicitudes y manipular informacion, y a pesar de la
existencia de un patron a seguir para procesar las solicitudes, las funcionalidades de los
sistemas no son lo suficientemente actuales y eficientes generando que el personal
invierta gran parte de su tiempo en tales actividades lo que impacta en todo el ciclo de la

solicitud de la siguiente forma:

1 El sistema no proporciona montos consolidados por agencia, para ello debe hacerse revision manual a través de
varias pantallas, lo que lo hace engorroso.

2 Pacas: Término que se le da a los lotes de billetes pertenecientes a una sola denominacion

3 La solicitud contiene el cddigo mas no el nombre de la oficina lo que dificulta el manejo de la informaciond SER
(Sistema de Envio de Remesas) no permite consultas de informacion en caso de estar utilizando el Sistema CONSIST.
Por configuraciones de la plataforma tecnologica el Sistema donde se generan eventos contables (CONSIST) y SER
no pueden ser utilizados simultancamente.

5 Debido a que el volumen de solicitudes en dolares es mas bajo no se utiliza la opeidn de descarga automatica en

SER por la lentitud del sistema y los analistas prefieren la consolidacion manual aunque resulte incoémoda para (rabajar
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Mavor Tiemno invertido

Ausencia de
Funcionalidades y
Opciones necesarias
en los Sistemas

Mayor tiempo de espera por las
agencias solicitantes

Menor disponibilidad de los
Analistas para otras actividades

Carga Operativa o de Trabajo

mal distribuida
Probable

desconocimiento de Ia
distribucion correcta
de los recursos

Poco control de la ocurrencia de
eventos como errores de descarga
y el procesamiento manual de
solicitudes

Figura N° 6 Impacto de Principales Problemas. Fuente: Propia

4.13 Diagndstico Situacion Actual Procesos Solicitud, Procesamiento y Recepcion

de Efectivo

Con la finalidad de mejorar en formal sustancial el proceso de gestion de
solicitudes es importante identificar con detalle las causas de los problemas para
determinar a posteriori los correctivos adecuados. Tales correctivos surgen de la
propuesta cuya finalidad sea eliminar actividades que no agreguen valor al cliente o que
son realizadas para corregir errores o defectos en los procesos. El objetivo de realizar el
diagnodstico para las actividades del proceso y plasmarlas en el diagrama de flujo
simplifica de manera importante el encontrar las tipicas problematicas en las empresas:
tiempos de espera, errores de procesamientos, distribucion inadecuada de recursos y
funcionamiento no adecuado de los sistemas.

Durante la fase de comprension e identificacion de los procesos los problemas se

identifican a través de seis categorias:
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e Desconexiones: actividades en las que existen rupturas en la
comunicacion entres proveedores y clientes.

e Fuentes de Error: proceso defectuoso que ocasiona riesgos y reprocesos
posteriores.

e (Cuello de Botella: clasificaciébn que se lo otorga a las actividades en
donde el trabajo se acumula y se obtienen retrasos.

e Reproceso: actividades requerida para corregir fallas o ejecutada debido a
fallas.

e Riesgo Potencial: implica aquellas actividades en las que existen riesgos
potenciales importantes. Al materializarse estos riesgos se producen
pérdidas financieras para la institucion.

e No agrega valor: actividades innecesarias en términos de los

requerimientos del cliente externo de la institucion.

La simbologia se indicd en los respectivos diagramas de flujo de los cuatro
procesos presentados en los Anexos N° 10 hasta el N° 19 junto con las matrices
resumen de los problemas, producto del andlisis de la informacion obtenida en la
observacion detallada del proceso y el Focus Group realizado con el personal de Red

de Agencias y la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo.
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CAPITULO V

ESTUDIO DE TIEMPOS

Una vez presentado el andlisis cuantitativo de los procesos se elabor6 el anélisis
cualitativo de la investigacién conformado por el Estudio de Tiempo. Esto con la
finalidad de conocer aquellas actividades que ocasionan el mayor retraso o carga de

trabajo. generando dificultades en la labor de los recursos involucrados en el proceso.

5.1 Aplicacién del Método

El método de medicion aplicado a cada proceso fue continuo (sin regresion del
crondémetro a cero). La medicion se realizé a cada actividad definida en la division del
proceso en partes elementales (explicada en el CAPITULO 1I: Marco Teorico). Los
objetivos basicos del Estudio de Tiempos se resumieron a dos aspectos:

e Determinar la eliminacion de algunas actividades.
e Identificar los puntos en donde los sistemas informéticos tienen un rol
determinante.
Es importante destacar que cada proceso consta de tres fases presentadas a
continuacion:
e Solicitud del Efectivo
e Procesamiento de la Solicitud

e Recepcion del Efectivo

5.2 Determinacion del drea geogrifica del Estudio de Tiempos de los procesos de
Solicitud y Recepcion de Efectivo de Billetes y Monedas en Bolivares en la Red de

Agencias.

En primera instancia se procedio a investigar la data historica de las Solicitudes
de Efectivo de Billetes y Monedas en Bolivares correspondientes al Afio 20035.

Contando con la informacion de las solicitudes de efectivo por region realizadas en tal
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periodo, se determiné la (s) zonas geogréfica (s) con mayor volumen transaccional de
solicitudes durante el afio. Adicionalmente se asumié que el comportamiento de tal
volumen a través de los afios no ha sufrido cambios considerables ya que por factores
externos como la poblacién y la cantidad de agencias ubicadas en la zona, genera que la

mayor o menor cantidad de volumen se concentre o no en determinada region.

A través del Diagrama de Paretto que se presenta a continuacion se logré
determinar la zona geografica del pais que resulta mas representativa para la medicion
de los tiempos de Solicitud y Recepcion de Remesas de Billetes y Monedas en

Bolivares debido al volumen transaccional que manejan:

Cantidad de Solicitudes por Centro de Procesamiento Afio 2005

(Billetes)
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B
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Griafico N° 5 Cantidad de Solicitudes Bolivares en Billetes por CDP Aiio 2005

En el Grafico N° 5, se observé que poco mas del 60% de las solicitudes en
Bolivares en Billetes son atendidas por el Centro de Procesamiento ubicado en Caracas
y las cifras correspondientes a los Centros de Procesamiento del resto del pais son
mucho menores y juntas representan aproximadamente 40 %, por lo que
individualmente procesa una cantidad de solicitudes mucho menor que en la Region

Capital.
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Cantidad de Solicitudes por Centro de Procesamiento Ao 2005
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Grifico N° 6 Cantidad de Solicitudes Bolivares en Monedas por CDP Ajio 2005

A través del Gréafico N° 6, se constatd que una cantidad considerable, alrededor
del 80 % de las solicitudes de monedas realizadas a nivel nacional son atendidas por el
Centro de Procesamiento de Caracas, mientras que el resto de las solicitudes que apenas
alcanzan el 20 % se distribuyen casi equitativamente en el resto de los Centros de
Procesamiento del pais.

Una vez aclarado que se asume la premisa que cada CDP recibe y procesa
solicitudes de agencias correspondientes a su regién. A continuacién se presenta la tabla

correspondiente a oficinas asociadas a cada CDP a nivel nacional:

CDP CANTIDAD DE OFICINAS
San Cristdbal 15
Valencia 75
Caracas 110
Maracaibo- Barinas- Barquisimeto 34
Puerto la Cruz- Porlamar- Maturin 42
Puerto Ordaz 26

Tabla N 8 Cantidad de Oficinas por Regién
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En Caracas se concentra el 38% de la Red de Agencias en toda Venezuela lo que
es una cantidad que se considera suficiente para la elaboracion de un Estudio de
Tiempos. Adicionalmente es importante destacar que una de las limitaciones del estudio
es la aplicacion del mismo solo al Area Metropolitana del pais, debido a la insuficiencia
de recursos y tiempo para realizar recoleccion de informacioén en todo el territorio

nacional.

5.2 Calculo del Tamafo de Muestra

El estudio de tiempo se inici6 con la obtencion de una muestra piloto
conformada por 15 mediciones en cada fase de los procesos. De tales mediciones se
obtuvo la media y la desviacién muestral por actividad. Adicionalmente se definid un
nivel de confianza del 95 % bajo la distribucion de “t de student™ (ver Anexo 21) y un 5
% de error permisible. El cdlculo del nimero de ciclos a medir ' se realizo a través de la
siguiente ecuacion presentada en el Capitulo I1I: Marco Metodoldgico:

4

s¥g Y
N = —
k*x
Ecuacion N° 3

N = Numero de ciclos a medir.
t = probabilidad asignada a través de la tabla “t de student™.
k = % permisible de error para la media estimada.

s = desviacién muestral.

x = media muestral.

1 Los ciclos fueron medidos en cada fase de cada proceso por separado, debido a que fue imposible tomar
las mediciones del estudio por ciclo de una solicitud. es decir, medir la fase de solicitud de una remesa de efectivo en
la agencia. luego medir la fase de procesamiento de dicha remesa en la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo

y por ultimo medir la recepcion de tal remesa en la agencia solicitante.
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Las muestras calculadas para la medicion de los procesos correspondientes a la

Unidad de Planificacién y Control de Efectivo y la Red de Agencias son las siguientes:

!

Solicitud de

Solicitud de Efectivo (Monedas) 21

Solicitud de Efectivo (Ddlares) 16

Solicitud de Efectivo (Billetes ATM) 18

Procesamiento de Solicitudes 5
(Billetes)

Procesamiento de Solicitudes 5
(Monedas)

Procesamiento de Solicitudes
(Billetes Cajeros Automiticos)

Procesamiento de Solicitudes
(Délares)

Recepcion de Efectivo (Billetes)

Recepceion de Efectivo (Monedas)

Recepcion de Efectivo (Ddlares)
Recepceion de Efectivo (Billetes ATM)

Ela|lw A e

| Tabla N” 9 Cantidad de Ciclos de Medici6n

5.3 Calculo del nimero de Agencias a medir

Se realizd el célculo del nimero de agencias con la finalidad de realizar un
estudio heterogéneo que garantice un nivel de confianza acorde con la cantidad de
mediciones que se obtuvo en las fases de Recepcion y Solicitud en la Red de Agencias.

La Red de Agencias cuenta con 302 oficinas en el Area Metropolitana donde se
[levan a cabo las fases de solicitud y recepcion de las remesas, por la cual se considerd
importante calcular una proporcion de agencias acordes al nivel de confiabilidad

buscado en el estudio. Para ello se tomaron en cuenta los siguientes aspectos:

e Tipo de poblacion: poblacion finita.

e Conocimiento de la probabilidad de ocurrencia del evento a medir:
llegada de una remesa en efectivo en una agencia, dato necesario
para el calculo del tamafio de muestra. En funcién a la data historica

consultada (la cual contenia la fecha de solicitud y la fecha de llegada
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de la remesa a la agencia), se obtuvo que la duracion del ciclo de

solicitud, procesamiento y recepcion de una remesa varia de 0 a 3
dias.
A continuacién se observa la probabilidad de ocurrencia del evento objeto de

estudio:

- de Ocurrencia
Proceso 932 1 53%
Solicitudes de 685 3 39% 97%
Billetes en 90 2 5%
Bolivares ATM 52 0 3%
Proceso 102 1 51% eh
Solicitudes 89 3 45% I
Monedas 8 0 4%
Proceso 785 | 79% i
Solicitudes de 106 3 11% 98%
Billetes en 85 4 9%
Bolivares 20 0 2%
Proceso 38 ] 66% e
Solicitudes 18 2 31% S
) Délares 2 0 3%

. Tabla N° 10 Probabilidad de Ocurrencia
Las probabilidades presentadas en la tabla anterior se introdujeron en la siguiente

ecuacion:

L N*Zf.z*p*q
(N-D*e*+Z. * p*q

Ecuacion N° 5 Formula para calcular el tamaiio de la muestra para estimar la
proporcion poblacional
n = tamano de la muestra
N = total de elementos que integran la poblacion
Z. = valor determinado por el nivel de confianza asignado al estudio
i e = Error muestral
p = probabilidad de ocurrencia del evento objeto de estudio

| q = probabilidad de no ocurrencia del evento objeto de estudio.
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El nivel de confianza para el calculo de agencia en un 95%, el error muestral en

un 5%. El valor de no ocurrencia es el complemento de la probabilidad de ocurrencia, es

decir: = 1 — p. A continuacion se presenta el nimero de agencias a medir por proceso:

Proceso Cantidad de Agencias
Billetes 18
Monedas 21
Délares 16
Billetes Cajeros Automaticos 24

Tabla N° 11 Cantidad de Agencias a Medir por proceso

Adicionalmente cabe destacar que las Agencias donde se realizaron las mediciones

de las muestras piloto y las muestras calculadas se seleccionaron con base en los

siguientes criterios:

e Agencias, que de acuerdo a la data, son solicitadoras de efectivo por excelencia

y otras con un niveles medio de solicitud de efectivo.

e Agencias de facil acceso que facilitara el traslado para coordinar ¢l momento de

solicitud o recepcion de remesas.

5.4 Resultados del Tiempo Total de Operacion por Proceso

A partir de las mediciones realizadas a cada proceso. en funcioén al nimero de

ciclos y al niimero de agencias determinadas, se obtuvieron los siguientes resultados:

Thoes Tiempo Total Promedio
de Operacion (min)

Solicitud de Efectivo 57,29
Procesamiento de Efectivo 61,04
Recepcion de Remesa 33,65
Solicitud de Efectivo 33,11
Procesamiento de Efectivo 47.38
Recepcion de Remesa 49,45
e P Solicitud de Efectivo 56.18
Solicitud'de Efectivo Procesamiento de Efectivo 42,22
_(Billete_s-.(ATM) Recepcion de Remesa 41,65
R e S S Solicitud de Efectivo 56,18

Sohci!:u%ﬁﬁfecﬁvo Procesamiento de Efectivo 85.99 u
® ) Recepcion de Remesa 28,60

Tabla N 12 Tiempo Total Promedio de Operacién
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5.5 Cialculo de Tiempo Estiandares

El Tiempo Estandar (TS) se determind para conocer el tiempo que consume el
operario en sus actividades. Dicho tiempo se calcula agregando al tiempo normal las
reservas para las necesidades personales, demoras inevitables en trabajo y fatiga del
trabajador. El tiempo estandar proporciona una nocion importante de la forma en la cual
los operarios llevan a cabo sus actividades, sometidos a las condiciones actuales del
entorno fisico de trabajo la cual siempre deben considerarse en cualquier andlisis
referente a los tiempos de trabajo.

Se calcularon los tiempos estdndares correspondientes a los cuatro procesos
objetos de estudio (ver tiempo estdndar y operativos por procesos a partir de los Anexos
N° 23) a través de las ecuaciones N° | y 2 presentadas en el Capitulo III: Marco
Metodoldgico, incluyendo los valores asignados a Factores de Actuacién y Suplementos
establecidos en el Sistema Westinghouse y la Tabla de la Oficina Internacional del
Trabajo, explicados en el Capitulo II . Los tiempos estdndares calculados por proceso

son los siguientes:

Proceso : Fases Tiempo Estdndar (min.)
Solicitud de Efectivo. . Sohcm_jii de EIGI;E‘WO' g;glﬁ
(Billetes) rocesamiento de biectivo ]
£ g (A Recepcion de Remesa 42.94
Solicitud de Efectivo P SoLcilud &6 E fe;'m- i;éé
(Monedas) rocesamiento de Efectivo 58.
il A AR Recepcidn de Remesa 5161
T e Solicitud de Efectivo 68.51
Salzgﬁ?iede fo;:t)iVO Procesamiento de Efectivo 51.02
(DL Recepcion de Remesa 51.77
Solicitud de Efectivo  ———olaudde lietio s
(Dblares) \ rocesamiento de Efectivo 3.
R AR Recepcion de Remesa 35.42

Tabla N° 13 Tiempos Estandar
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5.6 Calculo de Cargas Operativas

A través de la Ecuacion N° 4 explicada en el Capitulo 11l Marco Metodoldgico
se realizd el caleulo de las cargas operativas para cada recurso involucrado en los
procesos de Solicitud y Recepcidén en la Red de Agencias y el Procesamiento de
Solicitudes en la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo. A continuacion se

presentan los resultados por recursos:

[ Recursos s Proceso ~ [ Carga Operativa Total
Analls.‘ta ge Procesamiento Solicitudes Billetes 88%
Operaciones 1
o "dll".ta de Procesamiento Solicitudes Monedas 78%
peraciones 2
Analista de
D g r 3 HAE 0
Operaciones 3 Procesamiento Solicitudes Dolares 61%
Analls'ta de Procesamiento Solicitudes Billetes ATM 127%
Operaciones 4
Oficial de Béveda Solicitud y Recepcion de Efectivo 82% ]
Cajero Principal Elaboracion del Sistema Contable 59%

Tabla N° 14 Carga Operativa Total por Recurso

LLa Carga Operativa Total que se presentd en la tabla anterior muestra la
ocupacion actual de cada recurso involucrado en el proceso de Gestion de Solicitudes de
Efectivo. Es importante destacar que se elabord un andlisis de todas las actividades que
desempeiia cada recurso diariamente en la unidad correspondiente, esto con el fin de
conocer el tiempo dedicado a los procesos objeto de estudio y la distribucion actual de
los recursos. El Analista de Operaciones N° | se posee una capacidad actual de 88%
mientras que el Analista de Operaciones N° 2 tiene una capacidad de 78%. El caso mas
critico se encuentra en el Analista de Operaciones N° 4 el cual posee una capacidad de
127 %. lo que indica la ausencia de una adecuada distribucion de recursos que abarca el

proceso de Procesamiento de Solicitudes de Billetes para ATM.

Por otra parte existe una diferencia de Carga entre el Cajero Principal y el
Oficial de Bdoveda, ambos recursos de la Red de Agencias, en la que el Oficial de

Béveda posee una carga operativa de 23 % mayor que el Cajero Principal.
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CAPITULO VI
DESARROLLO DEL MODELO
' 6.1 Modelo de Simulacion

Se construy6 el modelo de simulacion con la finalidad de representar los cuatro
‘ procesos, teniendo como punto de inicio la realizacion de la solicitud y como punto
| final la recepcion de la remesa en la agencia. La finalidad de la simulacion es conocer ¢l
'I tiempo aproximado de espera por la agencia desde que solicita el efectivo hasta que lo

recibe. Los resultados y objetivos alcanzados con el modelo son las siguientes:

e Representacion de la ocurrencia de ciertos eventos, de los que se desconoce data
historica alguna, para lo cual se elabord el juicio de experto explicado en el
Capitulo 111: Marco Metodoldgico.

e Identificacion de las actividades en donde se forman colas de solicitudes y
pueden representar cuellos de botellas en el proceso.

e Verificacion del ajuste a la realidad del modelo a través del % de error entre ¢l
resultado obtenido y la data histdrica disponible.

El célculo de los porcentajes de error se realizd a través de la ecuacion:

VR-VS
VR

Y krror =

Ecuacion N° 5 % Error
VR = Valor Real

VS = Valor Arrojado por la Simulacion

6.2 Desarrollo del Modelo

A continuacion se presenta la informacién que se considerd para la construccion

de los dos modelos correspondientes a los procesos objeto de estudio:
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correspondiente a las
Solicitud, Procesamiento y

Se simul6 el e ) el

Se simuld el proceso
correspondiente a las

RE‘:;E :::?::%]:i:lz?s Solicitud, Procesamiento y
Automaticos) y Monedas en Recepeibn de Dislaes
Bolivares
Solicitudes ]

Tiempos promedios obtenidos de la medicion, cantidad de
agencias, proporciones obtenidas en el juicio de experto,
frecuencia de las solicitudes por parte de la Red de Agencias

Se realiz6 una replicacion del modefo de una duracion de 4
meses lo que equivale a un promedio de 60 dias habiles con
una jornada de trabajo de 8 horas.

| Se tomé la jornada de trabajo
de 8 horas diarias.
Se creo la entrada de las
| solicitudes bajo la modalidad
Schedule con el horario actual
de 8:00 AM a 11:00 AM.
| La capacidad de los recursos
Oficial de Béveda y Cajero
Principal se tomé para todas
fas oficinas del Area
Metropolitana, con la
finalidad de tomar un

Se tomo la jornada de
trabajo de 8 horas diarias. Se
creo la entrada de las
solicitudes bajo la
modalidad Schedule con el
horario actual de 8:00 AM a
11:00 AM. Para este modelo
se tomo la capacidad del
Oficial de Boveda y el
Cajero Principal distinto al
modelo 1 ya que el niimero
de oficinas autorizadas es
igual a 30.

|_resultado total para el estudio.

Distribucion de los tiempos, cantidad de solicitudes
rechazadas, cantidad de solicitudes modificadas manualmente,

Tabla N ° 15 Caracteristicas del Modelo
Para todos fos casos se determind previamente la distribucion de Jas mediciones y
se utilizo la informacion obtenida en el juicio de experto descrito en el Anexo N° 31,32
y 33.

6.3 Resultados del Modelo
A continuacién se presentan los resultados obtenidos en ef Modelo N7 [ y el

Moaodelo N° 2 de la simulacién:




[ Hoa,

Qﬁ’ Desarrollo del Modelo
Cantidad de Solicitudes/Mes Atendidas

e Billetes | Billetes Cajeros 0%
Transcurridos Apeattas USiforintions Monedas | Délares

I 730 920 99 33

2 77 630 - 16

3 94 81 79 -

0 18 47 T 2

Totales
s 1 51

Solicitudes/mes i iR 85

Tabla N° 16 Resultados de los Modelos de Simulacion de Billetes (Agencia y

Cajeros Automiticos), Monedas y Dolares en Bolivares (Cantidades Atendidas)

A continuacion se presentan los resultados de aquellas solicitudes ajustadas en el

caso de Billetes (Agencia y Cajeros Automadticos), Ddélares y las rechazadas en el caso

de monedas:

Cantidad de Solicitudes/Mes

Billetes Billetes Cajeros | ., _
Agencias | Automiticos | Monedas | Dolares
121 650 53 10

Tabla N° 17 Resultados de los Modelos de Simulacion de Billetes (Agencia y

Cajeros Automaticos), Monedas y Dolares en Bolivares (Cantidades Ajustadas

6.4 Validacion del Modelo

/Rechazadas)

La validacion del modelo se realizd con la data historica proporcionada por la

Unidad de Planificacion y Control de Efectivo. Tal data contiene los dias de duracién

del ciclo de procesamiento de las solicitudes para Billetes (Agencia y Cajeros

Automaticos) y Monedas en Bolivares y Dolares):
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Billetes en Bolivares Cajeros Autométicos | Resultados Obtenidos por la Simulacién
_ Promedio Mensual | Dias Transcurridos | % |  Promedio Mensual | % Error
932 1 53% 920 1.28
685 3 39% 630 8.00
90 2 5% 81 100
52 0 3% | 47 9.6

Tabla N° 18 Validacion de los Modelos de Simulacion Billetes en Bolivares Cajeros

Automaiticos
| Billetes en Bolivares Agencias Resultados Obtenidos por la Simulacion
| | Promedio Mensual | Dias Transcurridos | % | Cantidad de Solicitudes Y% Error
' ' 785 1 79% _ 730 941 |
85 2 9% 77 10.50
106 3 11% 94 11.00
| 20 0 2% | 18 10.00 |
| Tabla N° 19 Validacién de los Modelos de Simulacion Billetes en Bolivares
: Agencias
Monedas Resultados Obtenidos por la Simulacién
Promedio Mensual | Dias Transcurridos | % | Cantidad de Solicitudes | %% Error
| 102 1 51% 99 2.94
) 89 3 45% 79 11.2
i 8 0 4% | 7 JF 12.5
Tabla N° 20 Resultados de los Modelos de Simulacion Monedas
' Dolares Resultados Obtenidos por la Simulacion
' Promedio Mensual | Dias Transcurridos | % | Cantidad de Solicitudes % Error
38 | 66% 33 13.15
18 2 31%] 16 11.11
2 | 0 [ 3% | 2 Jf 0

Tabla N° 21 Resultados de los Modelos de Simulacion Délares

Se observo que los porcentajes de error en los modelos 1y 2 para los procesos

de Solicitud, Procesamiento y Recepcion de Remesas de Billetes y Monedas en
Bolivares y Ddlares oscilaron entre 0 % y 13,15 %, lo que indicd que el modelo
simulado se ajusta a la realidad de los procesos debido al bajo nivel de error que se

observa. Es importante destacar que se establecio inicialmente como error permisible un
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15 % para considerar que el modelo es valido y representa los procesos reales con una

buena aproximacion.
6.5 Analisis de Sensibilidad
Para el analisis de sensibilidad se analizé en el modelo escenarios acordes con

las propuestas surgidas del andlisis cuantitativo y cualitativo en el estudio .A

continuacion se presenta los resultados obtenidos en la siguiente tabla:

] 920 993
2 630 625
3 81 92
0 47 50
- 560 521
] 730 745
2 77 81
3 94 o7
0 18 23
- 280 263
1 33 33
16 20
0 B 4
c 53 45
e ] |

Tabla N° 22 Resultados del Analisis de Sensibilidad
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Como se observo en la tabla anterior el escenario propuesto es el mas adecuado
para una mayor cantidad de solicitudes atendidas en la Unidad de Planificacién y
Control de Efectivo. El escenario propuesto consta de eliminacion y automatizacion de

actividades que generan retrasos y no agregan valor al proceso. Algunas de las

actividades afectadas fueron las siguientes:

Actividades Eliminadas:

e Envio via fax de las solicitudes a la Empresa Transportista.

e (Confirmacion telefénica.

e Descarga de solicitudes.

Actividades Automatizadas o con tiempos reducidos:

e (Consulta de Solicitudes.

e Envio de las solicitudes a la Empresa Transportista de Valores.

e Conteo de Remesas en Monedas.

En la siguiente tabla se presentan los tiempos resultados obtenidos a través de la

simulacion. Los porcentajes de reduccion que se obtuvieron es por solicitud lo cual

muestra de forma significativa el impacto sobre el tiempo invertido por el operario. Los

resultados son los siguientes:

_ Tiempo Total
Tiempo Promedio Promedio S
Fases de Operacion Obtenido de la ".e_’;eR;icll::c:)osn
(min./solicitud) Simulacion P
(min./solicitud)
Gestion de Solicitud de Efectivo
‘Solicitudes de Procesamiento de
Bolivaresen Efectivo 140.05 135.22 3.44 %
Billetes
Cajeros Recepeion de Remesa |
Automaiticos
Gestion de Solicitud de Efectivo
Solicitudes de Procesamiento de
Bolivares en Efectivo 151.68 145.8 4%
Bl“m Recepeion de Remesa
Agencias
Gestion de Solicitud de Efectivo
So!ipitudés’ de ]’l'oce§?|111_cntc: de 129.94 98.25 24.38 %
Bolivares Efectivo
Monedas Recepcion de Remesa |
Gestién de SLI)JlbI!J:I? dc.. I,iuu‘ljl:fn
Solicitudesde | | OCCsamiento de 170.77 156.24 9%
Délares I fectivo
b3t Recepeion de Remesa

Tabla N° 23 Resultados de la Propuesta
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La reduccion de tiempos mas significativa, resultante de la evaluacion de la
propuesta, se logrd en el Proceso de Gestion de Solicitudes de Monedas con casi un 25
%. Es importante destacar que los tiempos para la propuesta en actividades
automatizadas se tomaron de acuerdo a informacion proporcionada por expertos de la
Unidad de Tecnologfa del Banco. Estos estimaron posibles tiempos de las actividades
automatizadas a través de un nuevo sistema interno en la Red de Agencias y la Unidad
de Planificacion y Control de Efectivo.

Referente a los recursos utilizados en la actualidad, es importante acotar que a
través de las consideraciones del escenario propuesto las Cargas Operativas disminuyen

significativamente. Las Cargas Operativas quedan distribuidas de la siguiente forma:

(i Carga Carga
Recursos Proceso Operativa Operativa | % de Reduccion
Actual Propuesta
L
Analista de o L ) S ‘
Operaciones Prﬂcesamlc.nlo fa‘ollcltude.s 8% 54 % 39%
1 Billetes [
Andligts e Procesamiento Solicitudes ‘
| Operaciones > i 78% 34 % 56 %
N Monedas
Analista de : o s -
Operaciones P occsamle'nlo Solicitudes 61% 43 % 28 %
3 Dolares r
Analista de . e '
; Procesamiento Solicitudes . J —_— -
0”“1‘”““5 Billetes Cajeros Automticos LA 36% 60 %%
Oﬁcml de Solicitud y R(fcepmén de 2% 599 37%
|  Bbveda Efectivo |
| (..aje.ro Elaboracion del Sistema 590 590 0%
|  Principal Contable |

Tabla N° 24 Cargas Operativas Totales con el Plan de Mejoras

Con la inclusion de las mejoras las Cargas Operativas presentan reducciones
considerables para cada operario que varian entre 0% y 28% .Cabe destacar que la
Carga Operativa correspondiente al Cajero Principal se mantuvo igual. en un 59 %, a
pesar de los cambios. Esto debido al equilibrio que se produjo entre la reduccion de
tiempos producto de la automatizacion en los procesos contables y la inclusion del
conteo de monedas como actividad del cajero principal. Adicionalmente se observa la
reduccion de tiempos junto con el aumento en la cantidad de solicitudes mensuales

atendidas y una disminucion de la cantidad de solicitudes rechazadas y ajustadas, lo que
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hace establecer una relacion directa entre la mayor disponibilidad de tiempo de los
operarios para atender otras actividades e inclusive holgura de tiempo para atender una

posible alza en la demanda de efectivo por parte de la Red de Agencias.
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CAPITULO VI

PLAN DE MEJORA

Una vez finalizado el analisis cuantitativo y cualitativo de los cuatro procesos se
identificaron las oportunidades de mejora que permitieran disminuir los tiempos de
operacion de las actividades analizadas asi como proponer herramientas tecnolégicas
que permitan mejorar la forma de trabajo de los recursos en cada proceso. Las

alternativas de mejora sugeridas se detallan a continuacién:

7.1 Alternativas de Mejora en los procesos de la Red de Agencias del banco.

Respecto a las mejoras a aplicar en los procesos en las Agencias y basado en el

andlisis realizado se propuso lo siguiente:

e Desarrollar en la Unidad de Tecnologia del Banco el Sistema Integral de
Control de Efectivo: se requiere consolidar las funcionalidades existentes del
Sistema Soporte de Oficina con el disefio de nuevas funcionalidades. con la
finalidad de que se adapten a las necesidades de los operarios de la Red de
Agencias permitiendo menor inversion de tiempo en actividades manuales y
procesos de mejor calidad. Las funcionalidades que debe contemplar el plan de
mejora para la realizacién de la solicitud y el manejo de la informacion en la
fase de recepcion son las siguientes:

e Solicitud de efectivo en bolivares (billetes, monedas) y en délares a
través de Sistema Integral de Control de Efectivo.

e Generacion de alertas cuando el saldo de efectivo se encuentra por
debajo o por encima del cupo de la agencia y/o Cajero Automético, esto

con la finalidad de facilitar al Oficial de Boveda la decision de solicitar o

no efectivo a la Unidad de Planificaciéon y Control de Efectivo.
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e Consulta del estatus de la solicitud de efectivo realizadas a través del
Sistema Integral de Control de Efectivo bajo la funcionalidad de consulta
de solicitudes de efectivo. La empresa Transportista debe informar en
que estado se encuentra la remesa (recibida, en preparacion y en transito)
a través del actual sistema utilizado actualmente SIAR, el cual debe tener
una interfase con el Sistema Integral de Control de Efectivo. Las
opciones de consulta a considerar son las siguientes:

-Solicitud por aprobar por Gerencia Regional.

-Solicitud aprobada por Gerencia Regional

-Solicitud por aprobar por la Unidad de Control de Efectivo
-Solicitud aprobada por la Unidad de Control de Efectivo
-Solicitud aprobada y ajustada por la Unidad de Control de
Efectivo

-Solicitud rechazada por la Unidad de Control de Efectivo

-Solicitud en Transito

e Automatizar la realizacién de solicitudes de monedas: eliminar la opcion de
solicitudes via correo electrénico con la finalidad de evitar riesgos en la
seguridad de la informacion y adicionalmente agilizar la capacidad de respuesta
de la Unidad de Planificacién y Control de Efectivo. Adicionalmente actualizar

los campos de la solicitud con las denominaciones actuales.

e Disefiar herramienta de apoyo para la estimacion del efectivo en la Red de
Agencias: Tal propuesta puede ser facilmente desarrollada en la Unidad de
Tecnologia de la institucién, permitiendo disminuir en aproximadamente un 25
% del tiempo de operacion que dedica el Oficial de Boveda a estimar el monto a
solicitar. Es necesario que se genere una alarma de forma automatica indicando

el monto de la recomendacion de efectivo a solicitar, en funcion a historicos del

comportamiento de la Oficina y/o Cajeros Automaticos.
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e Implantar el uso de una clave asociada al Oficial de Béveda para solicitar el
efectivo: tal clave debe ser asignada de manera alealoria a través de un
algoritmo contemplado en el sistema efiminando el calculo manual de la clave
por parte del Oficial de Bdveda, actividad que en la actualidad consume entre 2
y 4 minutos del tiempo dedicado a la solicitud generando a su vez mayor
seguridad de la informacion.

e Desarrollar proceso que permita tramitar de forma rapida y segura la
anulacion de una solicitud de efectivo: la opcion de anulacion debe
contemplarse en caso de la recepcion de efectivo no esperado en la agencia una
vez realizada la solicitud. Tal situacion acarrea que la Agencia tenga aun
excedente de efectivo no permitido debido a estandares de seguridad. Asimismo
tal accién contribuye a una mayor disponibilidad de denominaciones y montos
de efectivo en el CDP.

e Incluir un recurso de apoyo para el conteo manual de las remesas en
monedas: comparado con otros procesos el tiempo de revision de las remesas en
monedas duplica ia revisidn de remesas en billetes y ddlares. por lo que es
necesario que el Cajero Principal u otro recurso de oficina con una carga
operativa menor al Oficial de Boveda se encargue de la revision del efectivo en

monedas. Con las nuevas cargas operativas calculadas es posible realizar esta

mejora ya que la carga operativa total del Oficial de Boveda se ubicaria en un 48
% y la carga operativa total correspondiente al Cajero Principal se mantiene en
un 59 %.

7.2 Alternativas de Mejora en los procesos de la Unidad de Planificacién y Control

de Efectivo

Respecto a las mejoras a aplicar para un mejor desempefio de los procesos en la
Unidad de Planificacion y Control de Efectivo y basado en el analisis realizado se
propuso lo siguiente:

¢ Desarrollar en la Unidad de Tecnologia del Banco el Sistema Integral de
Control de Efectivo: se requiere consolidar las funcionalidades existentes y el

disefto de nuevas funcionalidades, que se adapten a las necesidades de los
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analistas de la Unidad de Planificacion de Control de Efectivo con la finalidad
de:

- Eliminacion de actividades de envios via fax e email (caso ddlares) a la
Empresa Transportista. Actualmente otras unidades e instituciones
realizan envios de archivos con la informacién necesaria de forma
automatica.

- Consulta de solicitudes de efectivo en bolivares (billetes, monedas) y en
délares por codigo de agencia, codigo de Cajero Automdtico, listado
consolidado de todas las agencias y todos los Cajeros Automdticos . de
acuerdo a rango de fecha y montos totales.

- Consulta del estatus de la solicitud de efectivo realizadas a través del
Sistema Integral de Control de Efectivo bajo la funcionalidad de consulta
de solicitudes de efectivo.

- Generacién de alertas al recibir solicitudes con montos superiores al
permitido por Agencia y por Cajero Automatico.

- Lograr establecer una distribucién automdtica y ponderada para cada
agencia de acuerdo a la denominacion disponible en el Centro de
Procesamiento, de forma de eliminar la distribucion y ajuste manual de
las denominaciones para billetes y moneda, logrando la disminucion del
tiempo dedicado por solicitud que en la actualidad es de 3 a 5 minutos
por solicitud recibida

Eliminacion de la consolidacién manual de la informacion: es necesaria la
consolidacion automaética en el caso de billetes y dolares para disminuir la
consulta con diversas aplicaciones informaticas y la inversion de un tiempo
mayor en actividades manuales.

Considerar la asignacion de un recurso de apoyo para el procesamiento de
las solicitudes de efectivo de Cajeros Automdticos: Dado que la Carga
Operativa calculada para el recurso actual arroja mas de un 100 % de utilizacion,
es importante considerar la reparticion de labores de tal proceso con la finalidad
de lograr un ahorro de tiempo sustancial en el ciclo de procesamiento de
solicitudes. Es posible que el Analista de Operaciones encargado del
procesamiento de solicitudes en Monedas pueda encargarse del envio o de la

revision de disponibilidad del efectivo en bolivares en billetes. EI Analista de

Operaciones
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Eliminacion del envio de fax a la Empresa Transportista: se busca establecer
un canal seguro y confiable de comunicacion entre el Banco y la Empresa
Transportista que asegure la llegada de la orden de solicitudes de remesas y evite
la redundancia de manejo de informacion que ocasiona que cada analista de
operaciones invierta aproximadamente entre 10 y 20 minutos del ciclo de
procesamiento (billetes y monedas en bolivares y délares). Adicionalmente se
disminuirian los costos de telefonia de la unidad, y se lograria la actualizacion
de sus equipos de trabajo, eliminando la utilizacion del right fax de la unidad.
Elaborar una base de datos actualizada sobre los contactos con la Gerencia
Regional: La actividad de notificacion a la Gerencia Regional en el
procesamiento de solicitudes de dolares en caso de no disponibilidad del monto
solicitado, agregd un aproximado de 10 a 15 minutos adicionales mientras el
analista ubica la informacion correspondiente al contacto de la mencionada
gerencia; de alli la necesidad de organizar la informacion para su fécil acceso.
Esto debido a la necesidad de la realizacién casi inmediata del envio y
confirmacion de la solicitud con la transportista.

Establecer mayor control sobre los procesos de apoyo 'de obtencién de
efectivo: el objetivo a cumplir es la disminucién de los niveles de no
disponibilidad de efectivo por monto y denominacién que conjuntamente con la
reduccion de tiempo en el procesamiento de solicitudes, contribuyan de forma
positiva en la disminucion de la cantidad de solicitudes de monedas y ddlares
rechazadas, solicitudes de billetes en bolivares para agencias y cajeros

automaticos ajustadas.

I Los procesos de apoyo son los siguientes: Gestion de compra de efectivo a Bancos Corresponsales, gestion de canje de efectivo

con Bancos Corresponsales, gestion de traspaso de billetes aptos y deteriorados entre CDP y la gestion de retiro de efectivo en BCV
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CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones Generales

Completado el andlisis de los procesos se concluy6 lo siguiente:

e Se llevo a cabo el cumplimiento del levantamiento de los cuatro procesos y la
documentacion de los mismos para el efecto del andlisis. Tal levantamiento
aplicado para la Unidad de Planificacion y Control de Efectivo y la Red de

o

Agencias.

e El diagnodstico de la situacion actual conté con el andlisis cualitativo bajo la
observacion de los procesos y la recoleccion de informacion. A través del
analisis causa raiz y ¢l focus group de los analistas y operarios se obtuvo los tres
problemas méas relevantes dentro de la solicitud, y procesamiento de las
solicitudes de efectivo:

- Elevado Tiempo de Entrega de la Remesa a las Agencias.
- Proceso de Solicitud muy Engorrosos.

- Procesamiento de Solicitudes muy Engorroso.

e Se identificaron los factores externos mas relevantes en cuanto al nivel actual de
solicitudes de efectivo de la Red de Agencias:

- Epoca del afio: periodos vacacionales, navidades, feriados, quincenas y
fin de mes representan las fechas pico de solicitud en la cual las
solicitudes tienen un mayor tiempo de procesamiento.

- Escasez de las denominaciones mas solicitadas lo que genera que la Red
de Agencias aumente su frecuencia de solicitud, especialmente en ¢l caso

de monedas.

e Se identificaron los factores internos mas relevantes, entre ellos se encuentran:
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- La practica de oficinas de distribuir dinero recibido para la agencia al
cajero automatico, sin contar con un prondstico del comportamiento de la
agencia y de los cajeros automdticos, puede generar solicitudes
adicionales ocasionando que la Unidad de Planificacion y Control de
Efectivo deba invertir tiempo y movilizar dinero del CDP. Tal situacion
requiere mayor tiempo de los analistas y menor disponibilidad de
efectivo para el resto de las solicitudes. Asimismo, la Empresa
Transportista tendrd cantidades adicionales de solicitudes lo que
incrementa las remesas en preparacion, aumentando la cantidad de dias
transcurridos desde que una agencia solicita el efectivo hasta que recibe
la remesa.

- El manejo de las operaciones de apoyo' influye de forma directa en la

disponibilidad de efectivo.

Se identificaron alternativas con la finalidad de disminuir los tiempos de entrega
de la remesa a las agencias y de optimizar los procesos de solicitud de efectivo y
de procesamiento. Las alternativas generadas se enfocaron en los siguientes
aspectos:
- Disminuir tiempos en la eliminacion de actividades que no agregan valor
y realizadas de forma obsoleta.
- Eliminar la interaccién con numerosas aplicaciones por parte de los
analistas y operarios sin descuidar la seguridad de informacion y la
proteccion de la misma ante riesgos potenciales.

- Proporcionar la mejora del desempefio de las actividades a través del

desarrollo de funcionalidades tecnoldgicas necesarias.

Se crearon modelos de simulacion con la finalidad de representar la situacion
actual. Dichos modelos representaron acertadamente la situacion actual, hecho
que se demostrd a través de los porcentajes de error para la validacion, lo cuales
no superaron el 15 % para cada caso. Esto se consideré como un bajo nivel de
error.

Se disefid un plan de mejora conformado por las propuestas que proporcionaran

el nivel de desempefio deseado.
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8.2 Recomendaciones

L]

Realizar una evaluacién econémica de Jas propuestas con la finalidad de

determinar la inversion, los costos operacionales y los beneficios a obtener.

Realizar el requerimiento tecnoldgico propuesto en el plan de mejora a la

Unidad de Tecnologia del Banco.

Llevar a cabo la implementacion del plan de mejoras a corto y mediano plazo
basadas en los resultados obtenidos de las analisis cualitativos (Juicio de
Experto, Focus Group, Andlisis Causa-Raiz) y cuantitativos (Cdlculo de Cargas

Operativas, Tiempos Estandar y Simulacion).

Iniciar la creacion de una base de datos con data historica del movimiento de
efectivo dentro de las agencias, con la finalidad de soportar y ayudar a establecer

los parametros de recomendacion en la estimacion de efectivo a solicitar.

Se sugiere la realizacion de un Trabajo Especial de Grado para los procesos de
apoyol la cual proporcione un andlisis similar al presentado en este trabajo, ya
que estos procesos tienen un impacto significativo en las actividades de

Procesamiento de Solicitudes de Efectivo.

1 Los procesos de apoyo son los siguientes: Gestion de compra de efectivo a Bancos Corresponsales, gestion de canje de efectivo

con Bancos Corresponsales, gestion de traspaso de billetes aptos v deteriorados entre CDP y la gestion de retira de efectivo en BCV,
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