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RESUMEN

El trabajo de investigacion desarrollado, aporta a la gestion por procesos del
Banco del Pacifico (Centro Integral de Negocios) Principal Ambato,
sustentado en la necesidad de contar con mecanismos agiles de satisfaccion
de las necesidades de los clientes. Estas concentradas en el ambito
financiero, contribuyen al desarrollo econdomico financiero de las unidades

productivas existentes en nuestro medio.

Las nuevas corrientes del pensamiento administrativo, privilegian la atencién
del cliente o usuario, lo que motiva en el Banco del Pacifico a que se busque
diferenciacion sobre las restantes entidades financieras, para lo cual se
plantea el disefio e implementacion de procesos de mejoramiento continuo
en la linea directa de atencion al cliente. Para ello, se determina el primer
eslabon de la cadena de servicio, la que mantiene relaciéon directa con el

cliente de manera significativa, y es el area de cajas.

Se propone en el presente estudio la utilizacion de varias herramientas para
conseguir tal objetivo, que va desde el mejoramiento de la logistica y del
espacio de atencion, hasta la implementacién del proceso de capacitacion
continua y de seleccidon de personal de las areas de atencion directa al
publico. La propuesta se orienta a presentar alternativas luego de evidenciar
las falencias encontradas en el proceso de investigacion, catalogados

metodologicamente como problemas que requieren solucidon, cuyas



directrices han sido definidas por los empleados y funcionarios de la

Institucion, a través de la aplicacion de una encuesta.



ABSTRACT

This investigation contributes to the process management of Pacific Bank
(Integral Business Center) Ambato’'s main branch, maintained on the need to
acquire quick mechanisms to satisfy the needs of the clients. These
concentrations in the financial area, allow the economic growth of the

productive units in existence in our environment.

The new management ideological approaches, privilege the client or
customer service, which motivates the bank system to become different over
other financial organizations. Therefore, we are looking forward a new design
and the implementation of new processes of continuous improvement in our

direct line of customer service.

Towards that goal, our first chain of service is determined, in which our direct
relationship towards our client becomes significant, this is cashier service. In
the following case study we suggest the use of different tools to get to such
objective, from logistic improvement to the area or physical space of
customer attention to the implementation of continuous training of our staff

and the selection of personnel in the areas of public attention and service.

Our proposal is oriented to present alternatives to improve deficiencies found
in our services catalogued as problems which require solutions, those
guidelines that have been identified by our employees and managers of our

institution through a poll.



Finally we expect our directive body to install the recommendation proposed,

with the objective of improving the quality of our services.
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INTRODUCCION

La atencion al cliente es uno de los factores preponderantes en el desarrollo

de las actividades de todo negocio productivo.

Merece especial andlisis cuando se trata de empresas dedicadas a prestar

servicios, como su mayor fuente de ingresos.

Siendo el Banco del Pacifico una empresa dedicada a la prestacion de
servicios, uno de sus principales puntos de analisis y preocupacion es

brindar calidad en la atencion a sus clientes.

Desde este punto de vista y luego de haber hecho un diagnéstico preliminar
a través de observacion directa, la propuesta que se plantea esta
encaminada a resolver los principales problemas detectados en el area de
cajas del Banco. Dichos problemas se considera que se derivan, en lo
basico, por la falta de capacitacién del talento humano o la ausencia de una
actitud de comprometimiento por parte del personal con ia Institucion, lo que
conlleva a que la atencion no sea la mas adecuada o esperada por los

clientes.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema

El tema de la disertaciéon esta relacionado con una de las necesidades
prioritarias a ser considerada en el Banco del Pacifico. Es un tema que
procura concordar la voluntad de solucionar un aspecto de servicio
Institucional, el interés de aportar con el acopio de informacion y la
experiencia del banco, sumado a las herramientas de gestion que son parte
de la formacion académica y profesional de un egresado de Administracion
de Empresas de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador (PUCESA).

Bajo tal premisa se plantea el estudio:

Mejoramiento de los procesos en el area de cajas en el Banco del

Pacifico Sucursal Ambato.

1.2. Planteamiento del problema

Este analisis fue desarrollado de manera sistematica a través de

herramientas de l6gica, se emplea lo conocido como el “enfoque del marco

l6gico”, en el cual luego de un proceso de reflexion, andlisis, sintesis y

(o)



procesamiento de la informacion se establece lo conocido como el arbol de
problemas.

El arbol de problemas considera las causas en las raices” en las hojas o en
la copa del “arbot” se ubican los efectos y en el centro “el tronco” se ubica el
problema central, que es el motivo de la investigacion, serd la idea a

solucionar.

A continuacién se presenta el esquema del arbol de problemas.
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1.2.1 Formulacién del problema

;,Coémo incide el mejoramiento de los procesos en la atencion de los clientes en

el sistema de Cajas del Banco del Pacifico CIN Principal Ambato?

1.2.2 Descripcion

Los procesos que rigen la actuacion del personal de cajas se encuentran ya
establecidos en los manuales de politicas, procesos y procedimientos dictados
por la Institucién, pero resultan insuficientes debido al crecimiento sostenido de

los clientes y a la diversidad de productos financieros.

Como resultan ser insuficientes los mencionados procesos, parte de la
propuesta que se pone a consideracion incluye la descripcion detaliada de otros
procesos, cuya aplicacion dependera lograr el objetivo que el presente trabajo
de investigacion plantea, sin dejar de lado la participacion de los funcionarios

encargados de manejar dichos procesos.

Vale mencionar que las soluciones a plantear han sido debidamente
socializadas con el personal directivo de la Institucion y que existe absoluto
respaldo para su implementacién debido a que lograra mejorar la imagen

Institucional y la satisfaccion de los clientes actuales y potenciales.



1.2.3 Delimitacion

Temporal: El desarrollo de la investigacion de campo se desarrollara en base a

informacion del afo 2008 para poder implementarlo en el ano 2009.

Espacial: La investigacion se llevara a cabo en el area de cajas del Banco del

Pacifico en el CIN (Centro Integral de Negocios) Principal Ambato ubicado en la

Av. Cevallos y Unidad Nacional Esquina.

GRAFICO No. 2: ORGANIGRAMA

Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Maria Fernanda Torres
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1.3 Justificacion

La calidad en la prestacién de servicio al cliente es primordial en toda institucion
de servicios y mas aun en una entidad del sector financiero, ya que esta
caracteristica marca una pauta en diferenciacion con el resto de entidades del

sector.

Las pérdidas financieras que podrian afectar al Banco del Pacifico en la ciudad
de Ambato, efecto de la mala atencién a los clientes puede evitarse
implementando soluciones que se desarrollaran a lo largo del trabajo de

investigacion propuesto.

El beneficio que se lograria al captar la atencion de los clientes se reflejara en el
incremento en la base de datos, motivados por el efecto multiplicador de
atencion, que menciona que un cliente satisfecho atrae 10 nuevos a buscar el

servicio.

La consecuencia logica de ser mal atendido, en cualquier dependencia publica
o privada es el rechazo, el temor y la falta de motivacion de la gente a continuar
ocupando los servicios de esa dependencia. Para el caso de la presente
investigacion se trata de conseguir que estos efectos se reviertan en beneficio

mutuo, o que lograria la satisfaccidon plena del usuario del servicio y su



correspondiente incremento de clientes. De esa manera se ampliara el nicho de

mercado.

1.4 Objetivos

1.4.1. General

Contribuir al mejoramiento de los procesos en el area de cajas en el Banco del

Pacifico- CIN Principal Ambato para ser puestos en marcha en el ejercicio 2009.

1.4.2. Especificos

e Analizar los procesos actuales utilizados en el area de cajas.

e Determinar las causas por [as que se produce la demora en la atencion
al cliente en el area de cajas.

o Establecer el grado de satisfaccion que muestran los clientes al ser
atendidos en el area de cajas del Banco.

e Estructurar un plan de capacitacion para el personal que labora en el
area de cajas con el objetivo de mejorar los tiempos de atencion al
cliente.

e Disminuir el importe econdmico desfavorable causada por la mala

atencioén al cliente



CAPITULO II

MARCO TEORICO O DE REFERENCIA

La determinacion de procesos, requerimiento establecido en las ISO 9001-
2000, permiten identificar de manera l6gica diversas funciones, base

indispensable para mejorarlos o innovarlos.

La filosofia administrativa de la calidad ha dejado de ser un enunciado, es un
paradigma que tiende a ser aplicado en toda organizacion sea de servicios o de

manufactura.

El proceso de mejoramiento continuo es una herramienta que tiene amplia
difusion; por la economia de recursos involucrados, por los resultados
generados de manera acumulativa, como por ser requisito sine quanon de otras
herramientas empleadas en sistemas de gestion de la calidad (benchmarking,

reingenieria, etc.).

La necesidad de normalizar los procesos es un complemento de un proceso
documental que permita mantener uniformidad de las actividades mejoradas. A
mas de ser un referente de apoyo documental es un instrumento de aplicacion

obligatoria de ser aprobado por las instancias directivas vinculadas.
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La fluidez en la atencion a los clientes en cajas debe constituirse en una
caracteristica de buena atencién a quienes buscan en el servicio que brinda el

Banco una atencién personalizada, rapida y efectiva.

La actuacion del personal de cajas debera cenirse a la aplicacion estricta de las

normas, politicas y procedimientos disehados para el efecto.

Los cajeros son las personas encargadas de proporcionar los servicios
inherentes a la ventanilla asignada a ellos. Dichos servicios se concentran de

forma general en la recepcion y entrega de dinero.

Siendo los cajeros el primer y principal nexo entre el Banco y el publico en
general, la eficiencia, la cortesia, la presentacion y la actitud de los cajeros

deberian ser reglas de estricto cumplimiento.

Consecuentemente, la aspiracion de los directivos del Banco se concentra en
que el cumplimiento de dichas normas les brinde como resuitado un cliente

satisfecho y el consecuente efecto multiplicador.

“El Banco dei Pacifico S.A. y su Grupo Financiero fueron
(http./www.bancodelpacifico.com), desde su creacion en 1972 y afnos
siguientes, referentes del sistema bancario ecuatoriano y de Latinoamérica

hasta la segunda mitad de la década de los 90, cuando tuvo lugar en el Ecuador



una devastadora crisis financiera y bancaria que supuso la desaparicion del
70% de todas las instituciones financieras y crediticias. En el 2001 alcanzo su
punto mas critico con la crisis de algunas de las principales instituciones

financieras del pais, entre ellas el Banco del Pacifico S. A”.

En el salvataje bancario de los anos 2000 y 2001, el Gobierno asigné fondos
para la entidad pero no fueron suficientes para estabilizar la situacién financiera,
por lo que finalmente paso a convertirse en un banco de capital estatal teniendo

como unico accionista al Banco Central del Ecuador.

El Banco Central del Ecuador, con el auspicio del Banco Mundial, decidio
separar la propiedad y gestion; para lo cual contratd una administracion
internacional profesional e independiente, que gestionara el banco, lo saneara y
se gestionara como entidad privada hasta encontrar interesados en inversion e

iniciar el proceso de desinversion.

La ejecucion de estos planes, a pesar de la “dureza” de algunas de las medidas
tomadas, especialmente, por la significativa salida de personal, ha derivado en
la recuperacion del Banco del Pacifico S.A. y de su Grupo Financiero, pudiendo
afirmar que ésta se ha logrado en un tiempo récord, apenas 2 anos, cuando lo
habitual en estas crisis bancarias y en bancos de estas magnitudes, es de 3 6 4

anos.



El Banco del Pacifico S.A. esta plenamente operativo, dispone de niveles de
liquidez y solvencia patrimonial superiores a los requeridos por la normativa
bancaria vigente, esta altamente aprovisionado y maneja una estructura de
gastos acorde a su dimension, que le permite obtener utilidades y ser mas

eficiente.

En las condiciones actuales, la futura reprivatizacién del banco aparece como
un objetivo alcanzable que podria garantizar al accionista, ademas de las
cantidades ya retornadas y los ahorros logrados, un atractivo precio y
constituirse como un hecho unico en la reciente historia financiera del Ecuador

(http://www.bancodelpacifico.com)

2.1. Antecedentes

En el articulo “La crisis bancaria en el Ecuador - Ruth Plitman Pauker -
Fundacion Friedrich Ebert Ecuador - 13 de marzo al 26 de abril de 2002” se
sefala que la crisis del Ecuador fue causada por varios factores: liberalizacion
de la ley bancaria, catastrofes naturales, deuda publica excesivamente aita,
devaluacion constante del sucre respecto al ddlar, inestabilidad politica,
especulacion y defraudacién. En este entorno los actores del negocio financiero
enfrentaron una situacion econdmica grave: especulacion, fuga de capitales,
corrupcion, peculado, crisis internacional, deuda externa elevada e inseguridad

politica. Lo cual llevd el sistema bancario a la peor crisis del siglo.



A mediados de los afios 90, cuando habian demasiadas instituciones
financieras para el mercado financiero, relativamente pequeno del Ecuador, la
liberalizacion de las tasas de interés, condujo a que éstos se incrementen

significativamente, vy la rentabilidad de los bancos baje.

En 1995 el conflicto bélico con el Peru tuvo efectos directos sobre el sector
financiero: cred inseguridad y aumento la fuga de capitales, provocando falta de

liquidez y disminuyendo las actividades bancarias.

La Ley de Reordenamiento en Econdémica en el Area Tributaria - Financiera
cred la Agencia de Garantia de Depdsitos (AGD), una institucion cuyo deber era

garantizar los depésitos.

El desbordamiento de la crisis fue una combinacion de tres factores, que

sucedieron casi al mismo tiempo:

1. La creacion de ta AGD, aumenté la disposicién al riesgo por parte de los
especuladores y de los bancos, por un lado y por otro hizo creer a los

depositantes que el sistema financiero ya estaba en peligro.

2. La caida de Filanbanco, uno de los bancos mas grandes del pais en un

entorno donde ya habian bancos quebrados, por lo que el panico crecio.
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3. La introduccion del uno por ciento a todas las transacciones de capitales con
el resultado de un acumulamiento del impuesto, en un mercado donde el 60
% de los depédsitos pertenecian al uno por ciento de los depositantes,

quienes contaban con la capacidad de trasladar su dinero al exterior.

La situacion de los bancos no mejoré en 1999 y el 8 de marzo el
Superintendente de Bancos y Seguros declard el feriado bancario, el mismo
que se prolongd por una semana, decision tomada bajo circunstancias de gran
intranquilidad. Para el 11 de marzo fue anunciado un paro nacional, pero
sucedio la congelacion de las cuentas y cuando los bancos reabrieron sus
puertas el 15 de marzo, la gente no tenia acceso a su dinero, sin diferenciar
entre cuentas pertenecientes a personas naturales, jubilados o empresas. Con
el tiempo se descongelaron algunas cuentas, dandoles viabilidad a los

certificados para el pago de deudas y compras de productos suntuarios.

El entorno econdmico en el que tuvo que desenvolverse el negocio financiero
es resultado del protagonismo de varios actores, que en forma directa o
indirecta han influenciado positiva o negativamente en su desempefo.

(http://'www.superban.gov.ec/downloads/articulos_financieros/Que %20causo %2

0la%20Crisis %20Bancaria%20en%20el%20E cuador.pdf)
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Participacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito (COACs) en el

sistema financiero nacional

Si se analiza la participacion de las cooperativas de ahorro y crédito en el
sistema financiero nacional, resulta que, a diciembre del 2001, esta fue del
4.6% en cuanto al total de activos, y del 3.3% en términos de pasivos totales. Si
se comparan esos porcentajes con los registrados en diciembre del 2000, se
puede observar un importante crecimiento del sector, lo que confirma que frente
a la crisis financiera que afecté drasticamente al conjunto del sistema, las
cooperativas de ahorro y crédito pudieron mantener y fortalecer la confianza de
los socios y del publico en general.

(http://www.neticoop.org.uy/article245.htmi)

Parte de la crisis del sistema financiero nacional desde hace tiempo atras, como
se ha demostrado, constituye el hecho de no haber podido administrar los
recursos de forma eficiente, capaz de que la relacion banco-cliente haya sido
cimentada sobre una estructura de confianza y de una relacion de mutuo

beneficio.

No podemos soslayar el hecho de los créditos vinculados, factor de suma

importancia en la quiebra bancaria.



Motivo de la crisis sin duda, fue no incorporar el deseo de los clientes de un
manejo adecuado de sus fondos, por consiguiente la investigacion que se
propone, busca encontrar que la relacién entre la Institucion y el cliente
responda a las necesidades de este ultimo debido a que son la razon de ser de
la misma. Para el efecto se ha considerado que la primera relacion directa del

cliente con el Banco son las personas que atienden en ventanilla.

El trabajo de investigacion busca mejorar los servicios a través de propuestas

alternativas que logren la satisfaccion del cliente.

2.2. Fundamentacion

2.2.1. Fundamentacion filoséfica

La investigacion que se realizara se fundamenta en los principios de la

dialéctica que se caracteriza porque trabaja sobre hechos y fendmenos de la

realidad objetiva y por tanto susceptible de ser medible, cuantificable vy

demostrable evitando de esta manera ser idealistas.

2.2.2. Fundamentacion legal

En el ambito legal tiene que ver con:
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LLey General de Instituciones del Sistema Financiero.
Ley de Régimen Tributario Interno

Codigo de trabajo

Adicionalmente, el Banco del Pacifico mantiene un reglamento interno de
trabajo (Anexo 1) que es de estricto cumplimiento por parte de sus
dependientes, a lo que el personal de las cajas (variable de nuestro estudio) no

le es indiferente.

2.2.3. Fundamentacion conceptual

2.2.3.1. Enfoque basado en procesos

La Norma ISO 9001 — 2000 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada
se transformen en resultados, se puede considerar COMO un pProceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento

de entrada del siguiente proceso.
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La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo sobre los
vinculos entre los procesos individuales, asi como sobre su combinacion e

interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la

calidad, enfatiza la importancia de:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

La obtencion de resultados del desempeno y eficacia del proceso

La mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos que se
muestra en el gréfico N° 3 ilustra sobre los procesos presentados en los
capitulos 4 a 8 de la Norma ISO 9001-2000. Esta figura muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos

de entrada.
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El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha

cumplido sus requisitos.

De manera adicional puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida Ciclo de Demming o de "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA).

PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objelivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos

respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e

informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de los

procesos.



GRAFICO No. 3: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Interpretacion enfoque basado en procesos

Al interior de esta norma existe un modelo conceptual, que es importante
entender. La norma se refiere a éste como un "modelo de sistema de gestion de
la calidad basado en procesos", puesto que resalta los procesos principales que
hacen parte integral de esta norma. Es probable que estos procesos ya existan
en la organizacion, aunque puede que no se hayan visto antes de manera
particular. Este modelo adopta el concepto de que la calidad empieza y termina

en el cliente.

El modelo vincula los elementos de aseguramiento de la calidad con mejora

continua y gestion de la calidad total.



Proceso

Segun MARQUEZ, Lorena. Médulo de Gestiéon de la Calidad. UTI 2008. Es:
"Actividad o grupo de actividades que emplean un insumo organizacional
(entrada), le agregan valor a éste (generan una transformacion) y suministran

un producto (resultado) para un cliente interno o externo®.

GRAFICO No. 4: PROCESO

CONTROLES| fiocoibaal o

ENTRADA Actividades SALIDA
(QUE AGREGAN VALOR)
INSUMOS PRODUCTOS
SERVICIOS
RECURSOS
Proveedor Cliente

(MATERIA PRIMA)

Elaborado por: Maria Fernanda Torres

Componentes

Las entradas representan los recursos materiales, la informacién que una

actividad necesita para su realizacion.
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Ejemplo: dinero (financiera), informacion de antecedentes de un cliente

(servicios)

Las salidas son productos fisicos o de informacion, resultado del manejo

interno de la actividad.

Ejemplo: informacién sobre aprobacién de crédito (bancos = servicios),

balances, productos terminados, médulos, partes (manufactura).

El control, comprende las instrucciones, normas, politicas o restricciones que

una actividad debe respetar en su desarrollo o aplicacion.

Ejemplo: procedimientos, instrucciones técnicas, normas de seguridad, normas
de calidad, planes, etc. (manufactura), politicas de segmentacion de clientes,

normas de evaluacion, montos maximos, condiciones de crédito, (bancos).

Los mecanismos O recursos, son los elementos relevantes del sistema que

requiere la actividad, generar las salidas.

Ejemplo: equipos, RRHH, conocimiento o métodos. (manufactura), sistemas

computacionales (bancos).
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Identificacion y Clasificacion de los Procesos

De acuerdo a las Norma ISO 9001-2000 tenemos:

Procesos operativos, primarios o de realizacion: entregar productos o

servicios que el cliente interno o externo necesita.

Procesos de apoyo o habilitantes: prestar apoyo a los operativos,

suministrando los insumos y recursos para la produccion

Procesos de gestion, gobernantes o de planeacion: para tomar decisiones
sobre planificacion, politicas, gestion, control, mejoras de las operaciones de la

organizacion.

GRAFICO No. 5: TIPOS DE PROCESO

I TIPOS DE PROCESOS l

\,  CLENTEINTERNO Y EXTERNO
SATISFECHO

Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Maria Fernanda Torres



Los procesos estan integrados de entradas y salidas, las entradas

corresponden a salidas de otro proceso (interno o externo) vinculado. En tanto

que las salidas seran entradas de otro proceso, también vinculado o

relacionado. (Grafico No. 5).

GRAFICO No. 6: CADENA DE VALOR
CADENA DEL VALOR GENERICA ( Michael Porter)
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Cadena de valor

Es el modelo (Grafico N° 6) que identifica las actividades que se realizan en
una red de organizaciones, las cuales se encuentran inmersas dentro de un

sistema denominado sistema de valor, conformado por:

» Cadena de valor de los proveedores
e (Cadena de valor de otras unidades del negocio

* (Cadena de valor de los canales de distribucion



e (Cadena de valor de los clientes.

Herramientas para el disefo de procesos

» Diagramas de flujo.

» Diagramas de procesos.

¢ Mapas en funcién del tiempo 0 mapas de procesos.
e Analisis del flujo de trabajo.

» Diagrama de interrelaciones

Diagramas de flujo

Se definen como un método para describir graficamente un proceso existente o
uno nuevo propuesto, mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras
simples, denotando las actividades del proceso y su respectiva secuencia. Un
diagrama de flujo es una herramienta de gran valor para entender el
funcionamiento interno y las relaciones existentes entre los diferentes procesos

de una organizacion.

Los diagramas de flujo representan graficamente las actividades que conforman
un proceso, asi como un mapa sirve de guia igualmente un diagrama nos da la
posibilidad de conocer el camino en la ejecucion de un proceso. Otro de las los

usos de los diagramas, es que permite comparaciones entre procesos por



ejemplo cuando queremos compararnos con la competencia (benchmarking) y
también la identificacion de diferencias entre el proceso real y el proceso ideal
que a veces creemos tener. En general es una herramienta basica para el
mejoramiento de procesos, su estandarizacién y normalizacidon un area

determinada.

Clases de diagramas

Diagrama de bloque

Este diagrama proporciona una vision general y rapida del proceso. Los
rectangulos y las lineas con flechas son los principales simbolos de un
diagrama de bloque. El diagrama de bloque se compone de macro-actividades
representadas por un rectanguio, dentro del cual se hace una descripcion

concisa, y breve de la misma.

Diagrama de flujo

Es el diagrama de mayor utilizacion en el levantamiento de procesos. Este

diagrama detalla las actividades del diagrama de bloque. Utiliza los simbolos

de: Inicio-fin, actividad, decision, conectores {de pagina o de flujo)



Diagrama de flujo funcional

Muestra el recorrido del proceso a través de las éareas funcionales de la
organizacioén, o también a través de los diferentes cargos. Es muy utilizado en
fos manuales de procedimiento, dando una visidon mas completa sobre el mismo
ya que especifica responsabilidades sobre cada una de las actividades

desarrolladas en el proceso.

Diagrama ansi

ANSI (American National Standards Institute/ Instituto Nacional Estadounidense
de Estandarizacion). Este diagrama es utilizado para lievar al detalle el
diagrama de flujo, en él se examinan al detalle las actividades realizadas en el
diagrama de flujo, especificandolas a nivel de tareas. Es de gran ayuda para el

mejoramiento de procesos.

Simbolos utilizados para la elaboracion de los diagramas de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO
Actividad: Rectangulo. Se utiliza para denotar cualquier
clase de actividad u operacion, es decir cada vez que ocurra
un cambio en un item. Se debe incluir en el rectangulo una
breve descripcion de la actividad. Se utiliza para todos los
diagramas.
Movimiento: Transporte: Flecha ancha
Indica el movimiento {material, personas, maquinaria,
::> informacién) entre locaciones, por ejemplo: envio de un
producto a bodega, envio de una carta por correo. Se utiliza
en el diagrama ANSI




Decisién: Diamante. Se utiliza en aquellos puntos del
proceso donde se debe tomar una decision. Los diferentes
flujos en la decisién se marcan con las palabras SI_NO,
VERDADERO _ FALSO

Se utiliza para todos los diagramas excepto el de bloque,
puesto que en este diagrama se supone siempre el si

Inspeccién: circulo grande: se utiliza un circulo grande para
indicar que el flujo del proceso se ha detenido para
evaluarse la calidad. También puede representar que se
requiere una firma de aprobaciéon. Dentro del circulo se
describe la inspeccion realizada. Se utiliza en el diagrama
ANSI

<>
O
P

Documentacion: Utilice este simbolo para indicar que la
actividad realizada incluye informacion registrada en papel
(por ejemplo, informes escritos, cartas, o impresiones por
computador)

El simbolo puede indicar a su vez el numero de copias. Se
utiliza en el diagrama ANSI

Espera: Utilice este simbolo cuando un item, o persona
debe esperar, 0 cuando un item se coloca en un
almacenamiento temporal antes de realizarse la siguiente
actividad (por ejemplo, esperar una firma). Se utiliza en el
diagrama ANSI

D
N

Almacenamiento: Cuando exista una condicién de
almacenamiento controlado y se requiera de una orden o
solicitud para que el item pase a la siguiente actividad
(archivar carta). Diagrama ANSI

Direccion del flujo: Denota la direccion y el orden en los
pasos del proceso. Indica el movimiento de un simbolo a
otro. Se utiliza en todos los diagramas.

Transmision: ldentifica aquellos casos en los cuales ocurre
la transmision inmediata de informacion (por ejemplo
transferencia electrénica de datos, fax, llamada telefénica).
Se utiliza en el diagrama ANSI.

Conector: Circulo pequeno: Con una letra 0 numero dentro
del mismo, para relacionar puntos del diagrama. Todos los
diagramas.

Conector de pagina: Unir paginas en la diagramacion del
proceso

Inicio/fin

1 gIN|!

Elipse o Circulo alargado: Indica principio o fin del proceso
Todos los diagramas

Fuente: Villaroel Giovanny. Seminario de Procesos. Escuela Politécnica. 2007




2.3. Hipétesis

El mejoramiento de los procesos sugeridos para el area de cajas contribuira

significativamente en una efectiva atencion al cliente.

2.4. Variables

e Variable independiente

Atencion al cliente

¢ Variable dependiente

Procesos de cajas

e Término de relacion

Contribucién



CAPITULO Ili

METODOLOGIA

3.1. Modalidad de la Investigacidon

Como modalidades de la investigacion se utilizaron la Investigacion

bibliografica-documental y la Investigacion de Campo.

La Investigacion Bibliografica ayuda a conocer y profundizar diferentes
enfoques y conceptualizaciones de varios autores sobre el tema estudiando, de
la misma manera se sustenta las variables tanto Independiente: atencion ai
cliente y la variable dependiente: procesos de cajas, en una forma tedrica,

mediante la consulta en libros, textos, folletos publicaciones e Internet.
Investigacion de Campo permite situarse en el lugar que se producen los

acontecimientos y el sitio en donde se va a recolectar la informacion, es decir

en el campo mismo de la problematica.
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3.2. Tipos de Investigacion

3.2.1. Investigacion exploratoria

Luego de haber analizado los diferentes niveles de investigacion se considera
que la presente es de tipo exploratorio ya que permite analizar de manera

critica la investigacion en su conjunto.

3.2.2. Investigacion descriptiva

La presente investigacion es de tipo descriptiva ya que se basa en el estudio de
los hechos en tiempo presente, y permite describir la naturaleza del problema,
las situaciones que lo generan y los efectos que se ha dado en la Institucion,
para posteriormente relacionarlos con los objetivos a alcanzar en el proceso

investigativo y generar una propuesta de solucion.

3.3. Poblacion y Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, y en razén de que se utilizara el
cuestionario como herramienta de informacion, se han considerado dos tipos de
poblaciones:

1. Personal que labora directamente en ventanillas con atencion al

cliente (cajeras/os).



2. Clientes que se acercan a las ventanillas para hacer uso de los

servicios que alli se prestan.

Para el primer caso por considerarse un universo finito, se realizaran las

encuestas a todo el universo de la poblacion investigada (5 cajeras).

Para el caso 2, y también por considerar un universo finito pero extenso, y
basandonos en las estadisticas que se manejan en la administracion del banco,

debemos utilizar la férmula que se plantea:

N
n = = meeeeeemeeaea-
(€*(N-1)+1
En donde:
n Tamano de la muestra
N Poblacién o universo
E Error de muestreo (1% al 10%-a mayor error menor tamano)

Para el desarrollo de nuestro caso, el nivel de confianza definido para la
estimacion estadistica sera del 95% y para determinar el tamario de la muestra
que se usara en la encuesta planteada, desarrollaremos la formula citada de la

siguiente manera:

5.037
0,01(5037-1)+1

5.037
0,01(5036)+1




5.037

50,36+1

5.037

51,36

98,07
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Adicionalmente la investigacion toma en cuenta la utilizacién de la técnica de

observacién cuyos resultados nos permitiran determinar el grado de satisfaccion

al cliente.
3.4. Operacionalizacién
TIPO VARIABLE FACTOR MEDICION RANGO
CRITICO
Tiempos Monitoreo Limites de
Procesos de permanente o | control X, R
DEPENDIENTE caja aleatorio
Limites de
Optimizacion Estandares control X, R
recursos operativos
Registros y | Indicadores
Atencién al | Satisfaccion elaboracion de | financieros
INDEPENDIENTE cliente imagen indicadores
institucional total Indicadores
de gestidn
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3.5. Técnicas e Instrumentos

3.5.1. Técnicas

e Recopilacion de datos;
e Técnicas informaticas;
o Observacion; v,

e Encuesta

3.5.2. Instrumentos

o Cuadros Estadisticos
e Base de datos
e Fichas

e Cuestionario

3.6 Levantamiento de la informacion

Para levantar la informacion se utilizan procedimientos, mencionados a

continuacion:
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- Revision critica de la informacién recogida, es decir validacion, filtracién, y
seleccion de la informacion, procurando obviar aquella considerada como
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

- Repeticion de la recoleccion de datos, en ciertos casos individuales, para
corregir fallas al acopiar la informacion.

- Tabulacion segun variables de cada hipétesis: cuadros de una sola
variable, cuadro con cruce de variables, etc.

o Manejo de informacién (reajuste de cuadros con casillas vacias o
con datos que por su magnitud se los considera reducidos
cuantitativamente, que no influyen significativamente en los analisis).

o Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

3.7 Validacion y procesamiento

Para la validacion y procesamiento de datos se utilizan procedimientos

diferenciados.

La validacion es el proceso a través del cual revisamos la informacion obtenida
por la prospeccién de campo (encuestas), y la sometemos a un examen critico,

que comprende 2 instancias:

- Verificacion de la idoneidad de la encuesta, si fue realizada efectivamente
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- Validez de los datos registrados: guardan concordancia con la légica, son
datos creibles, se detectan fallas de llenado en algunos rubros pero en
términos generales la encuesta es valida. En si se trata de realizar ajustes
en los casos de levantamiento de informacion que presente datos muy
alejados de la realidad, pero que pueden ser revisados en base a un

proceso de induccion y de légica.

El procesamiento de la informacion implica, ingresar los datos a un medio
informatico, base de datos u hoja electrénica, procesarlos en base al contenido
de las preguntas, medir los resultados y presentarlos de forma visual, para su

mejor comprension, es usual emplear los siguientes esquemas:

- Representacién escrita;
- Representacion semi tabular;
- Representacion tabular; y,

- Representacion grafica.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La informacion acopiada de los resultados de la encuesta realizada a clientes
internos y externos (Anexo 4 y 5), nos permite realizar algunas inferencias, las

cuales son descritas en 1os numerales, a continuacion:

4.1. Analisis

CONSULTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL BANCO (ANEXO 4)

1. ¢Recibe usted capacitacion permanente por parte del banco?

CUADRO No. 1: CAPACITACION PERMANENTE

VALOR VALOR
RESPUESTA | ,BsoLUTO | RELATIVO
Si 4 66,67%
No 2 33,33%
TOTALES 6 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
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GRAFICO No. 7: CAPACITACION PERMANENTE DEL PERSONAL

CAPACITACION PERMANENTE

| Si
o No
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FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 67% del personal de cajas recibe capacitacion permanente, mientras el 33%

no.

2. ¢Ha recibido capacitacion en los ultimos meses?

CUADRO No. 2: CAPACITACION ULTIMOS MESES

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

4 cursos 4 66,67%

3 cursos 1 16,67%

1 curso 1 16,67%

TOTALES 6 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero



GRAFICO No. 8: CAPACITACION ULTIMOS MESES
CAPACITACION EN LOS DOS ULTIMOS ANOS

1 curso
17%

3 cursos
17%

4 cursos
66%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 66% del personal de cajas ha recibido 4 cursos, el 17% tres cursos y el 17%

restante un curso en los ultimos meses.

3. ¢La capacitacion recibida estuvo acorde a sus funciones?

CUADRO No. 3: CAPACITACION ACORDE A FUNCIONES

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
Si 6 100,00%
No 0 0,00%
TOTALES 6 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
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GRAFICO No. 9: CAPACITACION ACORDE A FUNCIONES
CAPACITACION DE ACUERDO A FUNCION

100%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 100% del personal de cajas ha recibido capacitacion acorde a sus funciones.

4. ;En qué areas te agradaria recibir capacitacion?

CUADRO No. 4: CAPACITACION POR AREAS

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Crédito 6 66,67 %

Operaciones 2 22,22%

Inversiones 1 11,11%

TOTALES 9 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
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GRAFICO No. 10: CAPACITACION POR AREAS
CAPACITACION EN OTRAS AREAS

Inversiones
11%

Operaciones
22%

Credito
67%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 67% del personal de cajas le gustaria recibir capacitacion en el area de

crédito, el 22 % en operaciones y el 11% en inversiones.

5. ¢(Aspiras ganar mas, depende del cargo y preparacion cuanto

aspirarias?

CUADRO No. 5: ASPIRACION SALARIAL

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Hasta US$ 400 5 83,33%

Hasta US$ 500 1 16,67%

TOTALES 6 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero



GRAFICO No. 11: ASPIRACION SALARIAL

ASPIRACION SALARIAL

Hasta US$
500
17%
Hasta US$
400
83%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 83% del personal de cajas aspira ganar hasta $ 400, mientras el 17% hasta

$500.

6. ¢El proceso de seleccion de personal quiere mejorar, qué sugeririas?

CUADRO No. 6: SELECCION DE PERSONAL

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Desempeno y rendimiento 6 85,71%

Estudios 1 14,29%

TOTALES 7 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero



GRAFICO No. 12: SELECCION DE PERSONAL

SELECCION DE PERSONAL

Estudios
14%

Desempeno y
rendimiento

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 86% del personal de cajas sugiere que en el proceso de seleccion del

personal se deberia tomar en cuenta el desempeno y rendimiento, mientras el

14% por estudios.

7. ¢En cajas se da la mejor imagen del Banco, o lo contrario, que

recomiendas mejorar?

CUADRO No. 7: IMAGEN DEL BANCO

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Espacio fisico 1 16,67%

Cajeras en horas pico 5 83,33%

TOTALES 6 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero




44

GRAFICO No. 13: IMAGEN DEL BANCO

MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN DEL BANCO

Espacio fisico
Cajeras en horas o,

. 1 7 /0
pico
83%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 83% del personal de cajas recomienda optimizar el nimero de cajeras que
atienden en horas pico, mientras el 17% el espacio fisico para mejorar la

imagen del Banco.

8. ¢Qué problemas principales te ha tocado afrontar en cajas?

CUADRO No. 8: PROBLEMAS EN CAJAS

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Faltantes 3 33,33%

Conducta inapropiada de clientes 5 55,56%

Incomodidad con el horario 1 11,11%

TOTALES 9 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
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GRAFICO No. 14: PROBLEMAS EN CAJAS

PROBLEMAS PRINCIPALES EN CAJAS

Incomodidad con
el horario
11% Faltantes
33%

Conducta
inapropiada de
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56%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 56% del personal de cajas ha tenido que afrontar en su area de trabajo la
conducta inapropiada de clientes, los 33% faltantes y el 11 % la incomodidad

con el horario.

9. ¢Queé servicios adicionales deberiamos brindar a los clientes?

CUADRO No. 9: SERVICIOS ADICIONALES SUGERIDOS

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Pantalla de consultas digital 4 44,44%

Depdsitos solo cheques 1 11,11%

Pantalla de video promocional 1 11,11%

TOTALES 6 66,67%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
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GRAFICO No. 15: SERVICIOS ADICIONALES SUGERIDOS

SERVICIOS ADICIONALES PARA CLIENTES

Pantalla de video
promocional
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66%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 66% del personal de cajas sugiere ubicar una pantalla de consultas digital, el
17% crear una ventanilla para depositos sélo cheques y el 17% colocar una

pantalla de video promocional para mejorar el servicio a los clientes.

10. ¢ Qué servicios deberiamos agregar a los empleados?

CUADRO No. 10: SERVICIOS SUGERIDOS PARA LOS EMPLEADOS

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
Comisariato 3 30,00%
Financiamiento para vivienda 3 30,00%
Guarderia 4 40,00%
TOTALES 10 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
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GRAFICO No. 16: SERVICIOS SUGERIDOS PARA LOS EMPLEADOS

SERVICIOS ADICIONALES PARA CAJERAS
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FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 40% del personal de cajas sugiere brindar el servicio de guarderia a los

empleados, el 30% financiamiento para vivienda y el 30% restante tener acceso

al servicio de comisariato.

11. ¢.En qué area te agradaria trabajar?

CUADRO No. 11: PREFERENCIA POR AREA DE TRABAJO

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

En cajas 5 83,33%

Fuera de cajas 1 16,67%

TOTALES 6 100,00%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero



GRAFICO No. 17: PREFERENCIA POR AREA DE TRABAJO

AREA DE TRABAJO

Fuera de
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17%

En Cajas
83%

FUENTE: Encuesta realizadas a Cajeras del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS
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El 83% del personal, responde que le agrada trabajar en cajas, mientras al 17%

le gustaria emplearse fuera de ellas.



CONSULTA DIRIGIDA A CLIENTES DEL BANCO (ANEXO 5)

1. El servicio que le brinda la cajera es:

CUADRO No. 12: SERVICIO DE LA CAJERA

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
Muy lento 9 9,00%
Lento 22 22,00%
Normal 46 46,00%
Rapido 15 15,00%
Muy rapido 8 8,00%
TOTALES 100 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 18: SERVICIO DE LA CAJERA

EL SERVICIO QUE BRINDA LA CAJERA ES

Muy rapido Muy lento
Rapido 8% 9%
15% Lento

22%

Normal
46%
FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 46% de los clientes del Banco opinan que el servicio que brindan las cajeras

es normal, el 22% piensa que el servicio de la cajera es de manera lenta, el

15% opina que es rapido, el 9% que el servicio es muy lento y el 8% restante

que es muy rapido.



2. La cajera le atiende de una forma:

CUADRO No. 13: ATENCION DE LA CAJERA

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
Amable 37 37,37%
Cordial 39 39,39%
Displicente 8 8,08%
Mal caracter 15 15,15%
TOTALES 99 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 19: ATENCION DE LA CAJERA

ATENCION DE LA CAJERA

Malcaracter
15%

Amable
37%

Displicent
8%

Cordial
40%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 40% de los clientes del Banco opinan que las cajeras los atienden de una
manera cordial, el 37 % de una manera amable, el 15% los atiende con mal

caracter y el 8 % restante de una manera displicente.



3. Cuanto tiempo se toma la cajera para realizar la transaccion que usted

solicita:
CUADRO No. 14: TIEMPO DE TRANSACCION
RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
0 a 3 minutos 46 46,94%
4 a 6 minutos 46 46,94%
7 a 9 minutos 4 4,08%
Mas de 10 minutos 2 2,04%
TOTALES 98 100,00%
FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero
GRAFICO No. 20: TIEMPO DE TRANSACCION
TIEMPO DE LA TRANSACCION
Mas de 10
minutos
7 a 9 minutos 2%
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0 a 3 minutos
4 a 6 minut 47%

47%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 47 % de los clientes opina que el tiempo que se toma la cajera para realizar
la transaccion es de 0 a 3 minutos y en la misma proporcion de 4 a 6 minutos, el
4 % de los clientes comenta que se tardan de 7 a 9 minutos y el 2 % restante

mas de 10 minutos.



CUADRO No. 15: PREPARACION DE LA CAJERA

¢.Observa usted que a la cajera le falta preparacion en sus actividades?

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
Rapidez en el conteo del dinero 57 61,29%
Eficiencia en el reconocimiento de los billetes 28 30,11%
Procesamiento de la transaccion en el computador 5 5,38%
Sellar los documentos de la transaccion 3 3,23%
TOTALES 93 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 21: PREPARACION DE LA CAJERA
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FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico

ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 62 % de los clientes opina que a las cajeras le falta rapidez en el conteo del
dinero, el 30 % comenta que les falta eficiencia en el reconocimiento de los
billetes, el 5 % dice que les falta preparacion en el procesamiento de la
transaccion en el computador y el 3% restante opinan que no tienen eficiencia

en sellar los documentos de la transaccion.
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5. ¢El espacio fisico destinado para el area de espera esta bien
distribuido?

CUADRO No. 16: DISTRIBUCION DEL ESPACIO FISICO

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Sl 76 80,00%

NO 19 20,00%

TOTALES 95 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 22: DISTRIBUCION DEL ESPACIO FISICO
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FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 80 % de los clientes opina que el espacio fisico del Banco se encuentra bien

distribuido mientras que el 20% opina que no.



6. ¢(Considera usted que la seguridad que le brinda el Banco es

suficiente?

CUADRO No. 17: SEGURIDAD DEL BANCO

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO

Sl 83 86,46%

NO 13 13,54%

TOTALES 96 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 23: SEGURIDAD DEL BANCO
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FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 86% de los clientes opinan que la seguridad que el Banco les brinda es

suficiente mientras el 14% comenta que no.



7. ¢Cree usted que la ubicacion geografica del Banco le facilita realizar

sus actividades con prontitud?

CUADRO No. 18: UBICACION GEOGRAFICA DEL BANCO

RESPUESTA VALOR VALOR
ABSOLUTO RELATIVO
Sl 78 79,59%
NO 20 20,41%
TOTALES 98 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 24: UBICACION GEOGRAFICA DEL BANCO
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FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 80 % de clientes comenta que la ubicacion geografica del Banco les facilita

realizar sus actividades con prontitud y el 20% restante opina que no.



8. ¢(Qué recomendaciones realizaria usted para mejorar el servicio de las

cajeras?

CUADRO No. 19: SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

RESPUESTA VALOR VALOR

ABSOLUTO RELATIVO
Que se aumente mas cajeras 42 32,06%
Que se amplie el horario de atencion en cajas 28 21,37%
Que se dediquen ventanillas para depositos y retiros 33 25,19%
Que la amabilidad sea parte de la atencion al cliente 28 21,37%
TOTALES 131 100,00%

FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

GRAFICO No. 25: SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO
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FUENTE: Encuesta realizada a Clientes del Banco del Pacifico
ELABORACION: Maria Fernanda Torres Romero

ANALISIS

El 33 % de los clientes del Banco recomienda el aumento de cajeras para

mejorar el servicio, el 25% sugiere tener ventanillas exclusivas para depositos y

retiros, el 21% de los clientes recomienda que se amplie el horario de atencion
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de las cajeras, en la misma proporcidon sugiere que la amabilidad sea parte de

la atencion.

4.2. Interpretaciéon

.a caracteristica principal que sobresale en cualquier entidad de servicios se
concentra en el indicador que permite medir la satisfaccion del cliente en su
conjunto. Dicha caracteristica reune aspectos como el de tiempo de atencion,
amabilidad en el trato, facilidad de proceso de transaccion, seguridad vy
prontitud. El resultado de la investigacion de campo realizada en el Banco del
Pacifico, aport¢ aproximadamente con un 90% de datos que contribuyeron a
detectar el problema y a encontrar posibles soluciones al mismo. Con los datos
recopilados se pudo establecer indicadores de gestion y de productividad que

ayudaran a cuantificar el desempefio personal e institucional.

Por lo expuesto, la encuesta buscé detectar elementos relevantes que le
permita mantenerse como uno de los lideres en el mercado asi como también
aspectos que, desarrollados humana y técnicamente diferencien su servicio y

posicionen su marca en el mercado financiero.

Para lograr este posicionamiento se tendran que mejor aspectos relacionados
como:

¢ Lentitud en el servicio que brinda la cajera



* Displicencia en el trato que la cajera usa con su cliente

e Capacitacion en los procesos que lleva a cabo el personal de caja
+ Redistribucién del espacio fisico destinado al area de cajas

+ El nivel de seguridad que brinda la Institucion a sus clientes

o El horario de atencion para los clientes en caja

* El numero de personas destinadas a la atencion a clientes en cajas

¢ Implementacion de tecnologia

Siendo estos aspectos los mas importantes y que requieren mejoras, se
dedicara un capitulo especifico que describe los pasos a realizar en forma de

propuesta.



4.2.1 Resumen cuantificado encuesta cajeras

CUADRO No. 20 RESUMEN CUANTIFICADO ENCUESTA CAJERAS

N PREGUNTA S| NO
0.
% Yo
1. |Recibe usted capacitacion permanente por parte del banco? 66,67 33.33“
2.|Ha recibido capacitacion en los Uitimos meses?
a) 4 cursos 686,67|
b) 3 cursos 16,67
¢) 1 curso 16,67
3. |¢La capacitacion recibida estuvo acorde a sus funciones? 100,00
Ta. Eh"dué areas te agradaria recibir capacitacion?
a) Crédito 66,67
b) Operaciones 22,22
¢) Inversiones 1111
"""" 5. A'swbi’ras ganar mas, depende del cargo y preparacion cuanto aspirarias?
a) Hasta USD 400 83,33
b) Hasta USD 500 16,67
6. |El proceso de seleccién de personal quiere mejorar, qué sugeririas?
a) Desempeno y rendimiento 85,71
b) Estudios 14,29
7. |En cajas se da la mejor imagen del Banco, o lo contrario, que recomiendas mejorar?
a) Espacio fisico 16,67
b) Cajeras horas pico 83,33
8. |Qué problemas principales te ha tocado afrontar en cajas?
a) Faltantes 33,33
b) Conducta inapropiada de clientes 55,56
¢} Incomodidad con el horario 11,11
9. {Qué senicios adicionales deberiamos brindar a'ios ciientes?
a) Pantallas de consultas digital 44 44|
b) Depésitos solo cheques 11,11
¢) Pantalla de vdeo promocional 11,11
10. |Qué senicios deberiamos agregar a los empleados?
a) Comisariato 30,00,
b) Financiamiento para vivienda 30,00
¢) Guarderia 40,004
11. |En que area te agradaria trabajar?
a) En cajas 83,33
b) Fuera de cajas 16,6
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.2 Resumen cuantificado encuesta clientes

CUADRO No. 21 RESUMEN CUANTIFICADO ENCUESTA CLIENTES
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No
PREGUNTA % %

1. |El senicio que le brinda !a cajera es:
a) Muy Lento 9,00
b) Lento 22,00
c) Normal 46004
d) Rapido 15,00
e) Muy rapido 8,00

2. JLa cajera te atiende de una forma:
a) Amable 37.37|
b) Cordial 3939
c)Displicente 8,08
d) Mal caracter 15,15

3. |Cuanto tiempo se toma la cajera para realizar la transaccion que usted solicita:
a) 0-3min 46,94
b} 4-6min. 46,94
d) Mas de 10 min. 2,04

4. |Obsena usted que a la cajera ie falta preparacion en sus actividades?
a) Rapidez en el conteo del dinero 61,29
b)> Eﬁciéncia en el reconocimientovavéﬂl'os bi!letesm = 30, 11
¢) Procesamiento de la transaccion en el computador 5,38
d)SetIar fos documentos de la transaccion 3,23

si no

5. |E! espacio fisico destinado para el area de espera esta bien distribuido? 80,00 20,00}

6. |Considera usted que fa seguridad que le brinda el Banco es suficiente? 86,46 13,54
Cree usted que la ubicacion geografica del Banco le facilita realizar sus actividades

7. |con prontitud ? 79,59 20,41

8. |Qué recomendaciones realizaria usted para mejorar el sendcio de las cajeras?
a) Que se aumente mas cajeras N 32,08
b) e amplie bglnﬁc;ré-rio e atencion en g:_a@é e 21,37
¢) Que se dediquen ventanillas especializadas para depdsitos y retiros 25,19
"d")mQue la amabilidad de las cajeras sea pare de su atencion al cliente 21 ,‘37




CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Datos informativos

TEMA

INSTITUCION

BENEFICIARIOS

UBICACION

EQUIPO TECNICO

RESPONSABLE:

Mejoramiento de los procesos en el area de Cajas

Banco del Pacifico

Funcionarios, empleados del banco, clientes

CIN Principal Ambato Av. Cevallos y Unidad Nacionat

Maria Fernanda Torres en coordinacion con el

Supervisor de cajas y las cajeras.
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5.2. Justificacion de la propuesta

Técnicamente, l0s procesos de mejora suelen ser enfocados bajo la perspectiva

de dos herramientas, basicas, reingenieria y mejoramiento continuo.

La REINGENIERIA implica esfuerzos organizacionales y econémicos
significativos, su decision esta determinada en la alta direccion; y, si bien sus
resultados son también significativos en el corto plazo, su implementacion suele

ser compleja.

El MEJORAMIENTO, mejor definido como el mejoramiento continuo (normado
en la ISO 9004:2000) es un proceso permanente de bajo perfil financiero. Su
importancia radica en el hecho de que para su implementacién no se requiere
de la decision al mas alto nivel, sus resultados si bien son lentos, su
persistencia (continuidad) permite que la suma de mejoras tenga valores muy

significativos en el tiempo (mediano y largo plazo)

Previo a cualquier reingenieria es importante revisar los problemas de menor
perfil, por su impacto en la estabilidad de la organizacién, para posteriormente
cuando ya se han agotado las opciones de mejoramiento dar un salto
cuantitativo, salto que debe ir acompafado por los procesos de mejoramiento

continuo. En consecuencia la aplicacion de estos procesos de mejora
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sostenidos, tienen validez en ambos escenarios (innovacién y mejoramiento

puro)

La propuesta, justificada por sus implicaciones logisticas y financieras, debe ir
acompanada de estrategias, que viabilicen el cambio sostenido, para lo cuai

proponemos considerar aspectos, fundamentales, como:

1. Evaluacién y rediseno de espacio

Luego de la observacion directa utilizada como instrumento de investigacion y
como consecuencia de la tabulacidon de los resultados de la encuesta,
observamos que el area destinada para la sala de espera de los clientes es
inadecuada, se propone la reubicacion de los muebles y carriles donde los

clientes esperan para ser atendidos.

Un croquis de la propuesta se presenta en los graficos No. 84 y 85.

2. Proceso de capacitacién

Al determinar que en varios de los procesos, las cajeras no han adquirido las
destrezas suficientes para aplicar los conocimientos técnicos requeridos para
lograr los objetivos, nos vemos en la necesidad de proponer un amplio plan de
capacitacion por el que deberan atravesar las personas que laboran como

cajeras asi como aquellas que en lo posterior se incorporaran como tales.
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La mencionada capacitacion estara planteada en tres areas fundamentales:

a) Relaciones humanas e interpersonales
b) Practicas de adiestramiento del sistema

C) Conteo y reconocimiento de billetes

Asimismo, la determinacién de una nueva propuesta basada en procesos obliga
a socializar estos nuevos esquemas organizativos, por lo que es un factor

imperativo la capacitacion y en casos también el adiestramiento.

3. Mejoramiento a traves de la seleccion de personal

Las politicas actuales del Banco no permiten definir con claridad el perfil de
ingreso de un trabajador (a) para el puesto de cajera (0). La propuesta pretende
ampliar el marco de referencia que se utiliza para la seleccion del personal
necesario para el area. Dicha propuesta pretende definir los requisitos y llevar a
cabo procesos de seleccion utilizando evaluaciones de caracter técnico y

psicolégico. Promoviendo un esquema técnico de seleccion.

4, Mejoramiento comunicacional de las ventajas de la ubicacion geografica

Las estadisticas de la investigacion han determinado que la ubicacion

geografica del CIN principal no es el mas adecuado tanto desde el punto de
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vista tradicional de los negocios, cuanto desde las percepciones de
satisfacciéon. Lo expuesto motiva a considerar un planteamiento de
concentracion de los procesos en los que los clientes participen con sus

opiniones, incluso en las sugerencias de la ubicacion.

5. Mejora de los sistemas de seguridad

Actualmente los niveles de seguridad que se ofrecen a los usuarios de los
servicios en el Banco son los convencionales, y presentan deficiencias en
cuanto a la seguridad que esperan los clientes al realizar sus operaciones. Se
propone revisar los espacios de operacion de los clientes previo a sus
transacciones en ventanilla, y también, se considera mejorar las practicas de

seguridad del personal responsable de la misma.

5.3. Fundamentacion

La mejoras de los procesos esta fundamentada en las recomendaciones vy
lineamientos establecidos en las referencias bibliograficas respectivas, siendo
de especial aplicacion las referentes a las normas ISO 9000, en especial los
detalles de la ISO 9001 y 9004, que considera la metodologia de un proceso de

mejoramiento continuo.
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5.4. Metodologia

Para el desarrollo de la propuesta proponemos un esquema de trabajo que

comprenda al menos los siguientes aspectos:

Identificar problemas

» Identificar deficiencias

o Identificar necesidades

o |dentificar capacidades

o Evaluar y decidir puntos criticos a mejorar
¢ Identificar procesos en el esquema actual
e Disenar procesos bajo un nuevo esquema
o Identificar niveles de desempefo en cajas
* Propuesta de indicadores

¢ Redistribucion del espacio

5.4.1 Identificacion de problemas

Una vez que se ha realizado un analisis situacional del area de cajas en el
Banco del Pacifico, se distinguen varios tipos de problemas para los cuales se

propone soluciones y que se los detallan en el presente capitulo.
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5.4.2 ldentificacion de deficiencias

Deficiencias relacionadas con los procedimientos, causan principalmente
malestar en los clientes que acuden al Banco, que esperan ser atendidos de
una manera rapida y eficiente. Estas deficiencias estan ligadas al cumplimiento
de los procesos establecidos actualmente en la Institucidn. Es necesario
identificarlas, categorizarlas y de ser necesario segmentarlas o dividirlas para

tratar de estudia las causas raices

5.4.3 Identificacion de necesidades

Vistos los problemas, surge la necesidad de establecer una propuesta que en
su parte medular contenga los planes del mejoramiento de los procesos
disenados, con el fin de optimizar los recursos y generar una imagen
competitiva frente a las organizaciones del sector. Debemos recordar que las
mejoras estan vinculadas a reducir o anular problemas o a promover mejoras

que estén vinculadas con oportunidades.

5.4.4 Identificacion de capacidades

Las capacidades pueden ser estudiadas desde dos perspectivas:

+ Capacidad del talento humano para el desarrollo de actividades, esta

vinculada con las competencias profesionales o laborales
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e Capacidad de trabajo, relacionada con rendimientos con tiempos de

realizacién

La capacidad humana, su talento, pareceria esta subvalorada o subutilizada; a
pesar de que el personal mantiene sus funciones debidamente estructuradas,

no alcanza a cubrir las expectativas de carga utilitaria.

El trabajo en consecuencia deberd considerar las aptitudes, habilidades y
experiencia de los trabajadores, sus competencias, para poder optimizar el
recurso humano en su primera perspectiva. Pero, también, debera monitorear e
identificar los niveles de trabajo desde la dptica de volumen de trabajo y tiempo
de realizacién, de cada actividad de atencién a los clientes en ventanilla. Base
para disefiar estandares operativos, los cuales permitiran identificar indicadores
para ponderar ia bondad o no del cambio propuesto al término del presente

estudio.

Ningun cambio puede ser implantado si no se plantea un proceso de induccion,
que implica, necesariamente de dos actividades basicas: socializacion de la
propuesta y un plan de capacitacién; en cual se consideraran aspectos como
las normas o estandares de cumplimiento para cada puesto y para cada

proceso en el area de estudio.
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5.4.5 Evaluacion y decisiéon puntos criticos a mejorar

La evaluacién de los puntos criticos surge del diagnéstico y monitoreo realizado

al inicio de la presente investigacion.

Una de las recomendaciones que se esboza al final, tiene intima relacion con la
implementacién de los cambios propuestos, cuya finalidad es eliminar errores y

mejorar puntos criticos.

Para ello fue necesario realizar un analisis FODA para identificar las mayores
debilidades que se presentan en la oferta diaria de servicios que presta el

Banco:
FORTALEZAS

* Las mejores tasas hipotecarias del mercado.
» Politicas y procedimientos bien delineados.
» Variedad de productos.

» |Institucidn rentable y confiable.

» Confianza dentro del sector bancario.
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DEBILIDADES

« Excesiva demora en la contratacion del personal.

» Demasiados tramites en aprobaciones internas de ciertos servicios.
= Deterioro en el servicio hacia el cliente.

» Demora de atencion al cliente en el area de cajas.

» Centralizacién de actividades en la Matriz.

» Errores frecuentes en el proceso de transaccion en cajas.

= Poco personal en atencién en horas pico en el area de cajas.

OPORTUNIDADES

» Tasas aitas hipotecarias en el mercado.
» Incremento de planes inmobiliarios y de construccion.

= Atender a diferentes sectores productivos.

AMENAZAS

= Crisis financiera a nivel mundial.

» Politicas internas del pais que pueden reducir la produccion y aumentar el
desempleo.

» Inestabilidad politica y econémica.

= Cooperativas informales.
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Se presenta a continuacién la identificacion de las causas raices aplicando la
metodologia del arbol por qué por qué, el cual se opera con el proceso 16gico

hasta el nivel que nosotros tenemos control de la causa o problema en estudio.

Del grafico No. 30 al grafico No. 34 utilizamos la metodologia del arbol como-
como para disefiar las soluciones a los problemas detectados en los anteriores

diagramas.



GRAFICO No. 26: LENTITUD EN SERVICIO
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GRAFICO No. 27: DISPLICENCIA EN EL TRATO AL CLIENTE
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POR QUE
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GRAFICO No. 28: REDISTRIBUCION DEL ESPACIO
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POR QUE
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GRAFICO No. 29: NIVEL DE SEGURIDAD DE LA INSTITUCION
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GRAFICO No. 30: LENTITUD EN EL SERVICIO
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GRAFICO No. 31: DISPLICENCIA EN EL TRATO AL CLIENTE
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GRAFICO No. 32: REDISTRIBUCION DEL ESPACIO
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GRAFICO No. 33: NIVEL DE SEGURIDAD DE LA INSTITUCION
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5.4.6 ldentificaciéon de procesos en el esquema actual

Aceptando las definiciones de las normas ISO 9000, se plantea la definicién y

descripcion de la empresa a través de la estructura por procesos.

En el esquema actual, previo a la determinacion de la propuesta, se ha
analizado el conjunto de procesos para el area de cajas, iniciando el dia desde
la atencion al cliente, a través de esquemas descriptivos graficos, que nos han
permitido establecer desviaciones y potenciales insuficiencias, que son motivos

de la propuesta.

Para determinar los procesos y sus tiempos actuales en cada uno de ellos, se
los realizo a través de la observacion en un dia normal de trabajo en cada caja,
utilizando como instrumento el cronémetro con un nivel de precision+-1
tomando asi un maximo, un minimo, calculando el tiempo promedio y

finalmente determinando el tiempo esperado a través de la siguiente férmula:

te= (V. minimo+ V. Maximo+2prom)/4

Es por ello que a continuacion se procede a la identificaciéon, disefio vy
modelamiento de los procesos del Banco del Pacifico CIN Principal Ambato;
para lo cual se diagrama el mapa de procesos y se describen cada uno de los

mismos en los esquemas las actividades, los responsables, el &area, los
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mismos en los esquemas las actividades, los responsables, el area, los
documentos de control de los procesos, la medicién de tiempos reales vy

promedios que ayudan a determinar la duracién de cada uno de ellos.
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Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Maria Fernanda Torres

GRAFICO No. 34: MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS BANGO DEL PACIFICO SUCURSAL AMBATO
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GRAFICO No. 35: DEP. CHEQUES CUENTA CORRIENTE
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GRAFICO No. 36: TIEMPOS DEP. CHEQUES CTA CORRIENTE (SEGUNDOS)
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5 Sellado de cheques 2 3 2.5 S
o [P e s Comers seeweom, | 130 126 123
7 Impresion de comprobante de depodsito 8 10 o LS
8 Archivo de papeleta recibida por la cajera 10 18 14 14
o Archivo de cheques recibidos 10 15 12.5 13
10 En'sttreer?: :Ieclse;')‘?:eleta impresa por el > 3 o5 3
I e e e 600 610 605 605
R e T D ERDaaA 300 355 327.5 328
13 Cliente se aleja de la ventanilla = =3 2.5 3

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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Para el caso de depdsitos en cheques cuenta corriente, en el cuadro N°. 36 se detalia los tiempos normados

(esperados) para cada operacidn u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 1124 segundos
Tiempo maximo (total) 1242 segundos
Tiempo medio (total) 1183 segundos

Valor esperado (total) 1183 segundos



GRAFICO No. 37: DEP. EFECTIVO CTA CTE

DEPOSITO EN EFECTIVO CUENTA CORRIENTE

TIEMPO ACTUAL

No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA GBEIAIbo POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla (:\\ 30 s
Recepcion del depoésito (papeleta llena y ) ¢ ""I‘ :I " .
2 dinero) = PG e 10 s
3 |Verificacion de la papeleta 20 s
no ] >/« i
4 |Conteo del dinero ( 5-30m
Deteccion de billetes falsos l
S no u = tm
6 |Retencion de billetes falsos ‘-/ 5
B
7 |Entrega de formulario al cliente S K.
6 Ingreso en el sisterma (numero de - o
cuenta, propietario de la cuenta y valor) l- 1 )
+
T Impresion de comprobante de deposito $ 8 &
8 Archivo de papeleta recibida por la ‘ o
cajera 1- |
=] In de d I I
greso de dinero a la caja 60 s
La
r
10 Entrega de la papeleta impresa por el S \ .
sistema al cliente \
11 Entrega del documentos y dinero al T Y
supervisor B2 AL
—~—
12 |Custodia de dinero en la béveda - 10mMm
13 |Cliente se aleja de la ventanilla (= =] 2 o

Baboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 38: TIEMPOS DEP. EFECTIVO CTA CTE (SEGUNDOS)

No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado

1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34 5 35
Recepcion del depdsito (papeleta llena y

2 |dinerc) 10 15 12,5 12,5

3 |Verificacion de la papeleta 20 28 24 24

4 |Conteo del dinero 300 1200 750 750

5 |Deteccion de billetes falsos 60 70 65 65

6 |Retencion de billetes falsos 300 320 310 310

7 |Entrega de formulario al cliente 3 5 4 4
Ingreso en el sistema (numero de

8 cuenta, propietario de la cuenta y valor) 120 127 123,5 124
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No . ACTIVIDAD Min M s Prom Esperado

£=] Impresion de comprobante de depdosito s 13 10.5 - W |
Archivo et Bicd 1

10 car]ara e papeleata rec a; por la 10 s <> o

1 INgreso de dinero a la caja 10O > i 56 56
Entrega de la papeleta mpresa por el = >

o sisterma al cliente = =2 = =2
Entrega del docurmentos dinero ) . = = -

T | [t 2 = 600 &30 615 615

14 |cCustodia de dinero en la boveda 300 =22 S11 =1

15 |Cliente se aleja de la ventanilia =2 = P P

BEaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente : Prospeccion directa

Para el caso de depésitos en efectivo cuenta corriente, en el cuadro N°. 40

(esperados) para cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 1805 segundos
Tiempo maximo (total) 2853 segundos
Tiempo medio  (total) 2329 segundos
Tiempo esperado  (total) 2329 segundos

se detalla los

tiempos normados
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GRAFICO No. 39: DEPOSITO MIXTO CTA CTE

DEPOSITO MIXTO CUENTA CORRIENTE

DOCUMENTO L g
TRANSACCION
Acercamiento del cliente a la ventanilla :)\ 320 s
Recep ' del ( ena, \
dinero y cheques recibidos) 23] § . 10s
Verificacion de la papeleta -d 20 s

Conteo de cheques recibidos

Sellado de cheques

Conteo del dinero

Deteccion de billetes falsos

O+l
N
0
4

A
\

Retencion de billletes falsos

Entrega de formulario al cllente

ﬂ‘l\‘

Nngreso en el sistema (NnuMmero de
cuenta, propiletario de la cuenta y
valor)

|

mpresion de comprobante de deposito

ﬂﬂ-.
®
/]

Archivo de papeleta recibida por la

cajera 10s

Ingreso de dinero a la caja 60 s

Archivo de cheques recibidos 10 s

M1

/

Entrega de la papeleta impresa por el E
sisterma al cllente

Entrega del documentos, dinerc y
cheques al supervisor

/
o /

1

/
o
3

Entrega de cheques adjunto papeletas
a operaciones

/
/
;

10mMm

Custodia de dinero en la boveda = 10mMm

Cllente se aleja de la ventanilla [(===]

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa




GRAFICO No. 40: TIEMPOS DEPOSITO MIXTO CTA CTE (SEGUNDOS)

ACTIVIDAD

Min Max Prom Esperado

1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34.5 35
2 [ detke (paeimintenn| 4, 15 12,5
3 |Verificacion de la papeleta 20 25 22.5 23
4 |Conteo de cheques recibidos 10 20 15 15
5 |Sellado de cheques 2 22 12 12
6 |Conteo del dinero 300 1800 1050 1050
7 |Deteccién de billetes falsos 60 80 70 70
8 |Retencion de billetes falsos 5 8 6.5 7
9 |Entrega de formulario al cliente 3 3 3 3

Ingreso en el sistema (numero de
10 |cuenta, propietario de la cuenta y 120 131 125.5 126

valor)

06



No. ACTIVIDAD Min LY Prom Esperado
11 Impresion de comprobante de deposito =3 = = 8
Archivo de papeleta recibida por ia N
12 cajera 10 12 11 11
13 INngreso de dinero a la caja SO S S22 (=
14 Archivo de cheques recibidos 18 10 10 10
15 Entrega de la papeleta mpresa por &l - e
sisterma al cliente < =
16 Entrega del documentos, dinero vy < < x < x , "
cheques al supervisor 200 O1S Q07.5 20O E
Entrega de cheques adjunto papeletas < -2 - &
TP | o carmcionme: S00 GO09 c04a .5 605
18 |Custodia de dinero en la boveda S00 SO0 SO0 SO0
19 Cliente se aleja de la ventanilla - > - —

EBlaboracion: Maria Fermnanda Torres Romero

Fuente: FProspeccion directa

Para el caso de depdsitos mixtos cuenta corriente, en el cuadro N°.42 se detalla los tiempos normados (esperados)
para cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 2752 segundos
Tiempo maximo  (total) 4365 segundos
Tiempo medio (total) 3558 segundos

Tiempo esperado (total) 3559 segundos

16



GRAFICO No. 41: DEPOSITO EFECTIVO CTA AH.

DEPOSITO EN EFECTIVO CUENTA AHORROS

DOCUMENTO e
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
: | Acercamento del cliente a la ventanilla D'\\ 30 s
2 Recepcion del deposito (papeleta llena, \ e
libreta de ahorros opcional y dinero) [ ¥ | i fh 10 s
3 Verificacion de la papeleta \ 20 s
no B,
P
4 |Conteo del dinero & 5 30mMm
Deteccion de billetes falsos l
e no <o K1 > . s
==
6 |Retencion de billetes talsos -/ 5
+*
7 |Entrega de formulario al cliente E 3 «
Ingreso en el sisterma (numero de —
8 cuenta, propietario de la cuenta y valor) Tl 120 =
i
P Impresion de comprobante de depdsito o = N
en libreta de ahorros @ 8 s
10 Archivo de papeleta recibida por la ‘
cajera gl 10
+
g o | Ingreso de dinero a la caja - 60 s
£
12 Entrega de la papeleta o libreta impresa \ ' N
por el sistema al cliente S - ' ‘ . ,
13 Entrega del documentos y dinero al T »
supervisor (- | L » M
14 |Custodia de dinero en la boveda - 10m
15 |Cliente se aleja de la ventanilla (=)

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 42: TIEMPOS DEPOSITO EFECTIVO CTA AH. (SEGUNDOS)

ACTIVIDAD

Min Max Prom Esperado

1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34 .5 35
2[R sssmm s, | g 15
3 |Verificacion de la papeleta 20 25 22.5 23
4 |Conteo del dinero 300 1200 750 750
5 |Deteccion de billetes falsos 60 80 70 70
6 |Retencion de billetes falsos 5 8 6.5 7
7 |Entrega de formulario al cliente 3 3 3 3
o [EamomsmmmmEng . 4o 131 125,5 126
5 [ S Aipiins - .
10 2;;2:2/0 de papeleta recibida por la 10 12 11 11
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No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado
11 |Ingreso de dinero a la caja 40 45 42.5 43
| (st o et o mamreat 2 2 2 2
1 [ =CEORsC Sl Snsumantasy, Cloerc wl 900 915 9207.5 208
14 |Custodia de dinero en la béveda 00 &S00 &S00 &S00
15 |Cliente se aleja de la ventanilla 2 2 2 2

Para el caso de depésitos en efectivo cuenta de ahorros, en el cuadro N°44 se detalla los tiempos normados

BHaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa

(esperados) para cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 2110 segundos
Tiempo maximo  (total) 3085 segundos
Tiempo medio (total) 2598 segundos
Tiempo esperado (total) 2598 segundos
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DEPOSITO EN CHEQUES CUENTA AHORROS

GRAFICO No. 43: DEPOSITO CHEQUES CTA AH

DOCUMENTO dilay
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla D\ 30 s
2 Recepcion del deposito (papeleta llena, : ‘ ' '. ' { )
libreta de ahorros opcional y dinero) - r el client 1 *
3 |Verificacion de la papeleta > S
no ‘ > si 20
4 |Conteo de cheques recibidos ' 10
§ |Sellado de cheques - » s/ch
6 Ingreso en el sistema (numero de ‘ o
cuenta, propietario de la cuenta y valor) ' 120
- Impresion de comprobante de depdsito .
o en libreta de ahorros 3 S
8 Archivo de papeleta recibida por la ‘
cajera ' 10 s
9 |Archivo de cheques recibidos - 10
10 Entrega de la papeleta o libreta impresa \ -
por el sistema al cliente :]
\ I
11 Entrega del documentos y cheques al N .
supervisor 0 m_| 15 m
Entrega de cheques adjunto papeletas \
12 g q j pap —— = 10 m
a operaciones
13 |Cliente se aleja de la ventanilla (1) .

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa




GRAFICO No. 44: TIEMPOS DEPOSITO CHEQUES CTA AH (SEGUNDOS)

No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado

1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34 5 35

o sttt T 15 125
3 |Verificacion de la papeleta 20 25 22 5 23

4 |Conteo de cheques recibidos 10 20 15 15

5 |Sellado de cheques 2 22 12 12

6 :L?;itsac? ;e)?oreali:'ti::;ao":e(lgucmr:t:s valor) 120 131 125,5 126

G b el i 8 8 8 8

8 g\;;:ehri;/o de papeleta recibida por la 10 12 11 11

9 |Archivo de cheques recibidos 10 10 10 10
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No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado

Entrega de la papeleta o libreta impresa 7 .

10 por el sistema al cliente 2 2 2 =2
Entrega del documentos y cheques al C = C = ONE

T | g uparvienr 900 915 907,5 908
Entrega de cheques adjunto papeletas : = g

] |l 600 609 604,5 605

13 |Cliente se aleja de la ventanilla 2 = 2 2

Para el caso de depdsitos en cheques cuenta de ahorros, en el cuadro N°.46 se detalla

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa

(esperados) para cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 1724 segundos
Tiempo maximo  (total) 1810 segundos
Tiempo medio (total) 1767 segundos
Tiempo esperado (total) 1767 segundos

los tiempos normados
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GRAFICO No. 45: DEPOSITO MIXTO CTA AH.

DEPOSITO MIXTO CUENTA AHORROS

DOCUMENTO ICENRO0
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (0) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla C)\\ 30 <
Recepcion del depdsito (papeleta liena,
2 |dinero, cheques recibidos y libreta . ‘[ 10) <
opcional)
3 |Verificacion de la papeleta 20 ¢
no @ fb-
4 |Conteo de cheques recibidos ' 10
5 |Conteo del dinero ! 5-30m
6 |Deteccion de billetes falsos l
““<U>"jl ] Im
7 |Retencion de billetes falsos i/ 58
v
8 |Entrega de formulario al cliente l:‘ 33
Ingreso en el sistema (numero de
9 |cuenta, propietario de la cuenta y 120 s

valor)

!
L
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TIEMPO

DOCUMENTO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (0) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
Impresion de comprobante de depdsito y .
10| ; Q 8s
o libreta
Archivo de papeleta recibida por la l i
n cajera ! 10s
12 |Ingreso de dinero a la caja ! 40 s
' i
13 |Archivo de cheques recibidos . 10s
N
18 Entrega de la papeleta impresa por el \ D e
sistema al cliente B \ &
15 Entrega del documentos, dinero y N B m
cheques al supervisor n el o)
\
16 Entrega de cheques adjunto papeletas \ 0
a operaciones > b m
17 |Custodia de dinero en la béveda . 10m
18 [Cliente se aleja de la ventanilla () 2g

Baboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 46: TIEMPOS DEPOSITO MIXTO CTA AH (SEGUNDOS)

No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado
1 Acercamiento del cliente a la ventanilla S0 39 34 .5 35
Recepcion del deposito (papeleta llena,
2 dinero, cheques recibidos y libreta 10 15 12.5 13
opcional)
3 |Verificacion de la papeleta 20 25 =2.5 23
4 |Conteo de cheques recibidos 10 20 15 15
5 Conteo del dinero 300 1200 750 790
6 |Deteccion de billetes falsos S0 80 70 70
7 | Retencion de billetes falsos 5 8 6.5 7
8 Entrega de formulario al cliente 3 3 3 3
Ingreso en el sistema (numero de
9 |cuenta, propietario de la cuenta y 120 131 125.5 126
valor)
Impresion de comprobante de deposito : -
10 |, libreta 8 8 s s
Archivo de papeleta recibida por la N
11 cajera 10 12 11 11
12 |Ingreso de dinero a la caja 40 45 42.5 43

001



No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado
14 Snlsttreer?: caileclﬁe;:‘?epeleta impresa por el > > > >
1B e e o o 200 915 207.5 208
Y b kel e b e 600 609 604.5 605
17 |Custodia de dinero en la boveda (S10]0)] (S10]8)] 00 00
18 |Cliente se aleja de la ventanilla 2 2 2 2

EHaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa

Para el caso de depésitos mixto cuenta de ahorros, en el cuadro N°.48 se detalla los tiempos normados (esperados)
para cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 2730 segundos
Tiempo maximo  (total) 3724 segundos
Tiempo medio (total) 3227 segundos
Tiempo esperado (total) 3227 segundos

101



GRAFICO No. 47: RETIROS EN EFECTIVO

RETIROS EN EFECTIVO

TIEMPO
DOCUMENTO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla & 30 s
Recepcion del documentos (papeleta wpeleta d
2 |llena, original de cédula de = posito llenad 10 s
identidad,libreta de ahorros) N relclier
3 Verificacion de la papeleta y \ 20 s
documentos Eas 4 b si p
Ingreso en el sistema (numero de / e
- : 120 s
cuenta, valor a retirar) -
1
5 Impresion en libreta de ahorros el valor v h-.;‘v.r‘ yn en libreta 8 <
Al r
debitado @ cional)
Sellado y archivo de la papeleta de l
6 . 10 s
retiro -
A
7 |Entrega de documentos y dinero D \ 5s
N
\
8 |Entrega de papeletas al supervisor n - 15 m
9 |Cliente se aleja de la ventanilla G 2 g

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 48: TIEMPOS RETIROS EN EFECTIVO (SEGUNDOS)

ACTIVIDAD

Min Max Prom Esperado
1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34 .5 35
Recepcion del documentos (papeleta
2 |llena, original de cédula de 10 15 12.5 13
identidad,libreta de ahorros)
Verificacion de la papeleta y =
3 documentos 20 25 22,5 23
Ingreso en el sistema (numero de =
4 |cuenta, valor a retirar) 120 131 125,5 126
Impresion en libreta de ahorros el valor
S debitado 8 8 8 8
Sellado y archivo de la papeleta de
8 lLisas 10 12 11 11
v & Entrega de documentos y dinero 5 10 7.5 8
8 |Entrega de papeletas al supervisor 900 o115 907.5 Q08
9 |[Cliente se aleja de la ventanilla 2 2 2 S

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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Para el caso de retiros en efectivo, en el cuadro N°.48 se detalla los tiempos normados (esperados) para cada

operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo
Tiempo maximo
Tiempo medio

Tiempo esperado

(total)
(total)
(total)

(total)

1105 segundos
1157 segundos
1131 segundos

1131 segundos

01



GRAFICO No. 49: RETIROS EN CHEQ. DE GER.

RETIROS EN CHEQUE DE GERENCIA

DOCUM ENT TIEM PO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR GBGE%AD: ACTUAL POR
TRANSACCION
: | Acercamiento del cliente a la ventanilla = 30)
Recepcion del documentos (papeleta spelata o
2 llena, original de cedula de - feog o Nanada g 10 s
identidad, libreta de ahorros) N L it
3 Verificacion de la papeleta y Z
documentos s e si 20 s
a Ingreso en el sisterma (numero de / 25
cuenta, valor a retirar) ! 120 s
Generar orden de emision cheque de l
S P P 5 s
gerencia en el sisterma F
6 Impresion de cheque de gerencia ¢ hegue o net 10 s
- Impresion en libreta de ahorros el valor ;‘ npresion enlibret
de retiro y comision : , ": e 8s
8 Acercamiento del supervisor al area de )
la cajera para la firma de cheque - 3 m
/I
9 |Sellado del cheque de gerencia ! / 3 s
10 |Sellado y archivo de la papeleta de retiro - 10 s
E
11 |Entrega de documentos y cheque S \ 5 s
Entrega de papeletas y copias de T -
12 cheques emitidos al supervisor u - 15 m
1
Archivo de copia de cheques de é I
13 gerencia 10 s
14 |Cliente se aleja de la ventanilla (&—>] 2D <

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 50: TIEMPOS RETIRO EN CHEQ DE GER. (SEGUNDOS)

No. ACTIVIDAD Min M asc Prom Esperado

1 Acercamiento del cliente a la ventanila S0 39 344 .5 S5
Recepcion del documentos (papeleta

2 llena, original de cédula de 10 15 12.5 13
identidad . libreta de ahorros)
Verificacion de la papeleta . 2 i - 3

3 documentos = - 20 25 22.5 23
Ingreso en el sistema (nuMmero de o e = = = R

< cuenta, valor a retirar) 120 131 125,55 126
Generar orden de emision cheque de -

s =) S 5 5
gerencia en el sistema

S Impresion de cheque de gerencia 10 10 10 10
Impresion en libreta de ahorros el valor .

7 de retiro y comision 8 8 8 8
Acercamiento del supervisor al area de . . . »

8 la cajera para la firma de cheque 180 185 1825 183

o Sellado del cheque de gerencia 3 3 3 =3

10 |Sellado y archivo de la papeleta de retiro 10 11 10.5 11

11 Entrega de documentos y cheque =5 10 7.5 s
Entrega de papeletas y copias de

12 cheques emitidos al supervisor 900 o915 907.5 208
Archivo de copia de cheques de .

13 gerencia 10 10 10 10

T4 |Cliente se aleja de la ventanila 2 =2 > -

Blaboracion: Maria Fernanda lTorres Romero

Fuente: FProspeccion directa
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Para el caso de retiros en cheques de gerencia, en el cuadro N°.50 se detalla los tiempos normados (esperados) para
q

cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 1313 segundos
Tiempo maximo  (total) 1369 segundos
Tiempo medio (total) 1341 segundos

Tiempo esperado (total) 1341 segundos




GRAFICO No. 51: PAGO DE IMPUESTOS

PAGO DE IMPUESTOS

DOCUM ENT- TIEM PO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA = ACTUAL POR
GENERA DO
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla [c—=] 30 s
L3
2 Recepcion ruc y formularios - . ' 10
Rece 6N del di
3 pcion del dinero No <l P _, 10 s
4 |Conteo del dinero 5 30 M
5 Deteccion de billetes falsos
no <@ K3 b i e
6 |Retencion de billetes falsos -/ 5s
+
7 |Entrega de formulario al cliente S s
8 Ingreso en el sistema (datos y valor a F
pagar) — 115 ¢
-
9 |impresion en formularios : 5 s
1
10 Impresion comprobante de comision : .
cobrada oS
11 |Ingreso de dinero a la caja ‘ 40 s
Entrega al cliente copia de formulario y d
LY i = - =
13 Entrega de dinero y formularios al Na =
supervisor (o I | 15 m
14 |Custodia de dinero en boveda \i 10mMm
1 Envio de formularios a operaciones g
5 |Guayaquil - 48 h
16 |Cliente se aleja de la ventanilla = D

Baboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 52: TIPEMPOS PAGO DE IMPUESTOS (SEGUNDOS)

No. ACTIVIDAD Min M ax Prom Esperado
| Acercamiento del cliente a la ventanilla =30 39 34.5 35
2 Recepcién ruc y formularios 10 20 15 15
3 Recepcién del dinero 10 g 2= V=, 2 13
a Conteo del dinero 300 1200 7920 750
5 Deteccién de billetes falsos &S0 80 70 70O
(=3 Retencién de billetes falsos 5 8 s.5 7
- o Entrega de formulario al cliente < ] 3 < 3

N s I sist dat al :
8 e SR (RS y - aar . 115 128 121,55 122
o Impresion en formularios 5 5 5 S
Impresion comprobante de comision :
10 cobrada S > 5 (3
11 |Ingreso de dinero a la caja 40 945 42.5 43
Entrega al cliente copia de formulario y = p >
12 recibo = - = =2
Ent de di f mul i 1 b
I8 | mrvimer Y TEITIRISEIOS & 900 915 207.5 208
14 |Custodia de dinero en béveda &S00 00 &S00 Ss00
Envio de formularios a operaciones = - - -
15 Guayaquil 148608 148608 148608 148608
16 |Cliente se aleja de la ventanilla 2 = > o

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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Para el caso de pago de impuestos, en el cuadro N°.52 se detalla los tiempos normados (esperados) para cada

operacién u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo  (total)
Tiempo maximo  (total)
Tiempo medio (total)

Tiempo esperado  (total)

150695 segundos
151675 segundos
151185 segundos

151185 segundos

011



GRAFICO No. 53: COBRO TARJ DE CRED

COBRO TARJETAS DE CREDITO

DOCUMENTO TIMPO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 Acercamiento del cliente a la ventanilla (] \\ 30
o
2 Consulta de tipo y numero de larjeta — m
3 Consulta del valor a pagar al cliente * Lo 40
4 |Recepcion del dinero * 10
5 |Conteo del dinero ‘ 2 30 M
6 |Deteccion de billetes falso: ‘ 1
n de £
no <4 KX >,
o~
7 |Retencion de billetes talsos - -
8 |Entrega de formulario al cliente ¢ 3
™ Ingreso en el sistema (datos y valor a 5
pagar) - 120 s
10 |rpresion de comprobante oot praey 5
t
11 |ingreso de dinero a la caja - 40 s
12 |Archivo de original de comprobante ‘ 10 s
13 |Entrega de copia comprobante al cliente 5 ¢
.
1 Entrega de comprobantes y dinero al \ .
4 |supervisor (o BN ] 15m
—
15 |Custodia de dinero en boveda -\i L0 1
16 |Envio de comprobantes a operaciones S \i iE
1
17 |Clente se aleja de la ventanilla é

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa

Il



GRAFICO No. 54: TIEMPOS COBRO TARJ DE CRED. (SEGUNDOS)

No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado
1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34.5 35
2 Consulta de tipo y numero de tarjeta 120 127 123.5 1249
3 |Consulta del valor a pagar al cliente 40 40 40 40
4 |Recepcion del dinero 10 15 12.5 13
5 |Conteo del dinero 300 1200 750 750
6 |Deteccion de billetes falsos 60 80 70 70
b & Retencion de billetes falsos 5 8 6.5 7%
8 Entrega de formulario al cliente 3 S 5 3
o :)1aggr:f)o en el sisterma (datos y valor a 120 131 125 .5 126
10 |Impresién de comprobante 5 5 5 5
11 |Ingreso de dinero a la caja 40 45 42.5 43
12 |Archivo de original de comprobante 10 10 10 10




No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado

13 |Entrega de copia comprobante al cliente 5 10 7 S

Entrega de comprobantes y dinero al

14 | cuipervisor oS00 o915 Q07,5 908
15 |[Custodia de dinero en boveda Slele) &s00 &s00 600
16 |Envio de comprobantes a operaciones Slele 609 604 .5 e05S
17 |Cliente se aleja de la ventanilla = = = =

BElaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa

Para el caso de cobro de tarjetas de crédito, en el cuadro N°.56 se detalla los tiempos normados (esperados) para
cada operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 2850 segundos
Tiempo maximo  (total) 3839 segundos
Tiempo medio (total) 3344.5 segundos

Tiempo esperado (total) 3345 segundos

11



GRAFICO No. 55: PAGO PROVEEDORES

PAGO DE PROVEEDORES

DOCUMENTO EERARY
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamento del cliente a la ventanilla D.\ 30 s
preshint N
2 |Consulta de que empresa tiene el pago - [ 1O e 10 s
g )
3 |Ingreso de datos en el sistema 20
o B
4 |Busqueda en el sistema del pago -/ 10s
5 |Pedido de cédula original al proveedor d
s no <4 K. i
6 |Impresion de cheque de gerencia -/ 5 ¢
7 |impresion comprobante de pago 5s
+
8 |Firma del supervisor en el cheque S 60 s
° Firma del proveedor en el reverso de la ‘
copia del cheque y comprobante | 60 s
10 Entrega de original de cheque y v b
comprobante @ 8s
11 Archivo copia de cheque y i .
comprobante de pago o 10s
:
12 Entrega de copias de cheques y ‘ .
comprobantes al supervisor = o e m
~
Entrega de comprobantes recibidos a \
13 operaciones N B 15m
14 Archivo de copias de cheques de S~ ,,
gerencia n =l <m
15 |Cliente se aleja de la ventanilla G s

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 56: TIEMPOS PAGO PROVEEDORES (SEGUNDOS)

No.

ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado

1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34 .5 35
2 |Consulta de que empresa tiene el pago 10 18 14 14
3 |Ingreso de datos en el sistema 20 29 24 .5 25
4 |Busqueda en el sistema del pago 10 12 11 11
5 |Pedido de cédula original al proveedor 60 60 60 60
6 |Impresion de cheque de gerencia 5 5 5 5

7 |Impresion comprobante de pago 5 5 5 5

8 |Firma del supervisor en el cheque 60 62 61 61
T T T 70 65 65
10 (I:Er;::'eagzbzemzriginal de cheque y 8 11 9.5 10

SIl



No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado
il P 10 15 12.5 15
s T omiinse et gyt comd 600 600 600 600
A e s MEIROEEIIRS: IR biciow . 900 915 2007.5 Q08
14 ;\er::ehr;\::?ade copias de cheques de 120 128 124 124
15 |Cliente se aleja de la ventanilla 2 =2 <> =

Baboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa

Para el caso de pago de proveedores, en el cuadro N°.58 se detalla los tiempos normados (esperados) para cada

operacion u actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total)
Tiempo maximo  (total)
Tiempo medio (total)

Tiempo esperado (total)

1900 segundos
1971 segundos
1935.50 segundos

1936 segundos

911



COBROS VARIOS

GRAFICO No. 57: COBROS VARIOS

DOCUMENTO Lol
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla = \ 30 s
Ent obant o o :
rega compr nte proporcionado por ¥ Lo
2 la empresa Sl $ " ' 10s
3 |Ingreso de datos en el sistema 1' 20 s
4 |Chequeo del valor a pagar ‘- 20 s
5 |Conteo del dinero é 5-30m
Deteccion de billetes falso: l
8 [Betacolfexiebifaien fulas - i
7 |Retencion de billetes falsos \ -‘/ 5 <
-
8 |Entrega de formulario al cliente G 3 £
9 |Impresion de recibido en el comprobante b 10 s
10 |Sellado de comprobante ‘ - S
11 |Entrega de comprobante al cliente | I \\ S
12 Entrega de comprobantes y dinero al - bnpie t =
supervisor (o BN | 15m
13 |Custodia de dinero en la béoveda u - 10m
——— —
14 |Entrega de comprobantes a operaciones u - 15m
15 |Cliente se aleja de la ventanilla @ ) ¢

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 58: TIEMPOS COBROS VARIOS (SEGUNDOS)

ACTIVIDAD

Min Max Prom Esperado

1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34.5 35
> Ilz—\;r:g?ezzrrprobante proporcionado por 10 12 11 11
3 |Ingreso de datos en el sistema 20 29 245 25
4 |Chequeo del valor a pagar 20 26 23 23
5 |Conteo del dinero 300 1200 750 750
6 |Deteccion de billetes falsos a0 80 70 70
7 |Retencion de billetes falsos 5 8 6.5 7
8 Entrega de formulario al cliente 3 3 3 3
o Impresion de recibido en el comprobante 10 12 11 g ISy
10 |Sellado de comprobante 3 3 3 3
11 |Entrega de comprobante al cliente 3 4 3.5 4

811



No. ACTIVIDAD Min Max Prom Esperado
Entrega de comprobantes y dinero al
12 | s iaor 900 915 907,5 908
13 |Custodia de dinero en la béveda 600 600 600 600
14 |Entrega de comprobantes a operaciones 900 o915 907.5 908
15 |Cliente se aleja de la ventanilla 2 2 2 2

Para el caso de cobros varios, en el cuadro N°.60 se detalla los tiempos normados (esperados) para cada operacién o

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa

actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo (total) 2866 segundos
Tiempo maximo  (total) 3848 segundos
Tiempo medio (total) 3357 segundos
Tiempo esperado (total) 3357 segundos

611



GRAFICO No. 59: PAGO CHEQUES

PAGO DE CHEQUES POR VENTANILLA

pocumento | T'EMPO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla (=] \ 30 s
AN
2 Recepcion de documentos (cheque a pagar \ 10 «
y cedula de identidad) 5] ik
Verificacion de cédula contra ch e
3 erifica e cédu r equ ><n>“ 10s
4 Ingreso en el sistema (numero de cuenta de / 20 s
cheque a pagar, valor) - ke
5 |Sellado de cheque ﬁ 3s
; + =
6 |Devolucién de cédula al cliente . 2s
*
7 |impresién de pago sobre el cheque :] 5s
8 |Conteo de dinero 5-30 m
9 |Entrega de dinero al client =i \ 10
rega de dinero e . \ S
e
10 |Entrega de cheques al supervisor 15m
om.l |
11 |Entrega de cheques a operaciones \i 10m
12 |Cliente se aleja de la ventanilla (: ) ¢

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa

0zl



GRAFICO No. 60: TIEMPOS PAGO CHEQUES (SEGUNDOS)

ACTIVIDAD

Min Max Prom Esperado
1 Acercamiento del cliente a la ventanilla 30 39 34.5 35
> ﬁcezzcl:;éged'zedtzfduar;?ntos (cheque a pagar 10 15 12 5 13
3 Verificacion de cédula contra cheque 10 13 11.5 12
a lcnr?ercelzz an:lgs;:ts;rzf()ndrmro de cuenta de 20 29 24 .5 o5
5 Sellado de cheque 3 3 = 3
6 Devolucién de cédula al cliente (= 2 2 2
7 2 Impresion de pago sobre el cheque 5 5 5
8 Conteo de dinero 300 1200 750 750
o Entrega de dinero al cliente 10 25 17.5 18
10 Entrega de cheques al supervisor 900 o915 o07.5 908
11 Entrega de cheques a operaciones 600 609 604 .5 605
12 Cliente se aleja de la ventanilla £ 2 = 2

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa

ITI



Para el caso de cobros varios, en el cuadro N°.60 se detalla los tiempos normados (esperados) para cada operacion u

actividad.

Todo el proceso esta caracterizado por:

Tiempo minimo
Tiempo maximo
Tiempo medio

Tiempo esperado

(total)
(total)
(total)

(total)

1892 segundos
2857 segundos
2374.50 segundos

2375 segundos

(%4
2



5.4.7 Diseno de procesos bajo un nuevo esquema

Analizados los procesos actuales a través de organizadores, como se menciona
en el parrafo anterior, se establece una propuesta que contiene varios aspectos
cuya finalidad es el mejoramiento de los procesos. Dicho mejoramiento se
encuentra esquematizado también en el presente capitulo. Dadas las
caracteristicas normativas de uso generalizado, existen actividades que no se
las puede obviar, sin embargo se detecto la posibilidad de mejorar las

actividades de cuatro procesos de atencion al publico:

o Depdsito en cheques cuenta corriente
¢ Depdsito en cheques cuenta de ahorros
e Deposito mixto cuenta corriente

* Deposito mixto cuenta de ahorros



GRAFICO No. 61: DEPOSITO EN CHEQUES CTA. CTE.

DEPOSITO EN CHEQUES CUENTA CORRIENTE

pocumento | , T'EMPO
ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (0) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
—J
Acercamiento del cliente a la ventanilla \\\ 30 s
Recepcion del depésito (papeleta llena y \ _Papeleta d o
cheques recibidos) \ = g vy 10s
B3
Verificacion de la papeleta . B i 20 s
-
rd
Conteo de cheques recibidos - 10 s
Sellado de cheques h 2s/ch
Ingreso en el sisterma (numero de cuenta, ‘ o .
propietario de la cuenta y valor) ! 120 s
Impresién de comprobante de depdsito S‘ 8 s
Archivo de papeleta recibida por la cajera 1- 10 s
i
_ + ,
Archivo de cheques recibidos - 10s
~—
Entrega de la papeleta impresa por el \ ,
sisterma al cliente D \ 25
Y
Entrega del documento y cheques al = i
supervisor (o N | \ 15m
i\‘-
Entrega de cheques adjunto papeletas a
o B 10m
peraciones
(—)
Cliente se aleja de la ventanilla 2g

Blaboracion: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Prospeccion directa
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DEPOSITO EN CHEQUES CUENTA AHORROS

GRAFICO No. 62: PROCESOS BAJO NUEVO ESQUEMA

pocumenTo | , TEMPO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla D\ 30 s
2 Recepcion del depdsito (papeleta llena, " 10 s
libreta de ahorros opcional y dinero) - ". |
3 |Verificacion de la papeleta 20 s
no < > S P
e
4 |Conteo de cheques recibidos - 10s
5 |Sellado de ch: ’ 2 I
e cheques - 2 s/ch
6 ingreso en el sistema (numero de I 120 s
cuenta, propietario de la cuenta y valor) ! 20s
i Impresion de comprobante de deposito a
o en libreta de ahorros O
Arch +
8 car::er:odepapeleta recibida por la - 10 s
9 |Archivo de cheques recibidos - 10s
Entrega de la papeleta o libreta impresa \ i A 7
0 por el sisterma al cliente S N ’ 2
11 Entrega del documentos y cheques al S po
supervisor u -\\ 15m
Entrega de cheques adjunto papeletas \
12 a operaciones \- 10m
13 |Cliente se aleja de la ventanilla = )

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa

STl



GRAFICO No. 63 : PROCESOS BAJO NUEVO ESQUEMA

DEPOSITO MIXTO CUENTA CORRIENTE

DOCUMENTO TIBTO
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 Acercamiento del cliente a la ventanilla (=) 30 s
A\
2 Recepcion del depodsito (papeleta llena, \
dinero y cheques recibidos ) | ] 2 , 10 s
3 Verificacion de la papeleta 20 s
no - P,
a Conteo de cheques recibidos */ 10s
5 |Sellado de cheques # 2 s/ch
6 |Conteo del dinerc * 5-30m
7 Deteccion de billetes falsos 1
no < Kl ., 1Tm
-~
8 |Retencion de billetes faisos = 50
+
9 |Entrega de formulario al cllente E 3 c
Ingreso en el sisterma (nuMmero de
10 |cuenta, propletario de la cuenta y —— - 120 =
valor) 1
+
11 |Impresion de comprobante de deposito $ 8s
12 Archivo de papeleta recibida por la ‘
cajera ! 10 s
13 |ingreso de dinero a la caja J»- 60 s
14 |Archivo de cheques recibidos I- 10
=~
15 Entrega de la papeleta mpresa por el S \ Y
sisterma al cllente \ -
16 Entrega del documentos, dinero y e .
cheques al supervisor n -\ » M
T —
Entrega de cheques adjunto papeletas C—]
7 a operaciones B - 10 m
18 |Custodia de dinero en la boveda \- 10m
19 |Cliente se aleja de la ventanilla [=—==]

Elaboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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GRAFICO No. 64: PROCESOS BAJO NUEVO ESQUEMA

DEPOSITO MIXTO CUENTA AHORROS

DOCUM ENTO LIS PSS
No. ACTIVIDAD CLIENTE CAJERA (O) SUPERVISOR BOVEDA OPERACIONES GENERADO ACTUAL POR
TRANSACCION
1 |Acercamiento del cliente a la ventanilla (== 30 s
\
Re 1 del it ena,
2 |dinero, cheques recibidos y libreta =] O x vy 10
opcional)
3 Verificacion de la papeleta 20 s
e < B
4 |Conteo de cheques recibidos -/ 10 s
1
5 |Conteo del dineroc — 5 30 M
1
6 |Deteccion de billetes falsos
no <d Kl . im
7 |Retencion de billetes falsos i/ 5=
+
8 |Entrega de tormulario al cliente S 3 s
INngreso en el sistema (numero de
o cuenta, propietario de la cuenta y — - 120 s
valor)
10 Impresion de comprobante de deposito 3 .
o libreta == 8
11 Archivo de papelata recibida por la 1
cajera ’ 10 s
+
12 |Ingreso de dinero a la caja ’ 80 s
+
13 |Archivo de cheques recibidos =
o
14 Entrega de la papeleta impresa por el \ ;
sistema al cliente : \ 2 S
15 Entrega del documentos, dinero y S
cheques al supervisor = e 15 m
Entrega de cheques adjunto papeletas
18 | operaciones — =
17 |Custodia de dinero en la boveda T~ 2 10mMm
18 |Cliente se aleja de la ventanilla =D =

Haboracion: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Prospeccion directa
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5.4.8 Identificacion de niveles de desempeno en cajas

128

Para disefiar los niveles de desempefio se procedera a monitorear los tiempos

de realizacion de las actividades en los procesos de caja.

La informacion recopilada permitira identificar los principales estadisticos de los

procesos estudiados.

De éste analisis se extraen los valores que permitiran el establecimiento de

referentes para la determinacion de estandares, relacionados con tiempos en lo

fundamental.
CUADRO No. 22: TRANSACCIONES POR SEMANA
PAGO DE CHEQUE
Promedio Indicadores
Valor Promedio Promedio semanal Promedio de

Cantidad Semanal porsemana cantidad porcaja por semana movimientos

Semanal usD usp semanal usD UsD (cantidad)
Lunes g7y 62,477.11 644.09 241  15619.28 644.09
Martes 75| 81,040.85 1,080.54 19)  20260.21 1,080.54
Miércoles 67] 53,220.77 794.34 17 13305.19 794.34
Jueves 81 58,855.55 726.61 20 14713.89 726.61
Viemes 94|  94,368.02 1,003.92 24|  23592.01 1,003.92
Promedio 82.8| 69,992.46 849.90 20.7| 17,498.12 849.90 20.7
Maximo 97| 94,368.02 24.25 23,592.01 32
Minimo 67| 53,220.77 16.75] 13,305.19 7
Mediana 81|  62,477.11 20.25! 15,619.28 19.5
Desv. Tip. 12.6570 17,161.26 3.16 4,290.32 2,19

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas Banco del Pacifico
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De las estadisticas elaboradas podemos configurar valores de operacion
normalizados, a ser aplicados en los diversos puntos de atencion a los clientes.
Se aplicaran los mismos criterios de estudio de métodos, aplicados para el caso

de las transacciones bancarias, detallados en capitulo anterior.

Durante la semana laboral se realiza un promedio de 20.7 pagos de cheques
con un maximo de 32 y un minimo de 7. En vista de que la diferencia es

significativa se aplica la mediana.

Por lo tanto el indicador de la mediana muestra que se realiza un total de 20

pagos de cheques durante la semana.
GRAFICO No. 65 : TRANSACCIONES POR SEMANA (VALOR)

PAGO DE CHEQUES

25000.00
20000.00
a 15000.00
10000.00
5000.00
0.00

VALOR SEMANAL
us

Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
SEMANA

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico



GRAFICO No. 66: TRANSACCIONES POR SEMANA (CANTIDAD)

20

15

10

No. MOVIMIENTOS

PAGO DE CHEQUE

Lunes

Martes

Miercoles

SEMANA

Juewes

Viernes

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero

Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

DEPOSITOS CUENTA CORRIENTE

CUADRO No. 23: TRANSACCIONES POR SEMANA

Promedio Indicadores
Valor Promedio Promedio valor Promedio de
Cantidad Semanal porsemana cantidad semanal porsemana movimientos
Semanal UsD UsD semanal uUsD UsD (cantidad)
Lunes 293| 291,839.39 996.04 73|  72959.85 996.04
Martes 231| 317,497.39 1,374.45 58|  79374.35 1,374.45
Miércoles 195 244,447.46 1,253.58 49 61111.87 1,253.58
Juewes 194| 205,732.39 1,060.48 49|  51433.10 1,060.48
Viemes 200| 205,748.43 1,028.74 50| 51437.11 1,028.74
Promedio 2226/ 253,053.01| 1,142.66 55.65| 63,263.25 1,142.66 55.65
Maximo 293| 317,497.39 73.25| 79,374.35 87
Minimo 194| 205,732.39 48.5| 51,433.10 19
Mediana 200| 244,447.46 50| 61,111.87 56.5
Desv. Tip. 42.1817| 50,518.51 10.55 | 12,629.63 7.36

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico




GRAFICO No. 67: TRANSACCIONES POR SEMANA (VALOR)

DEPOSITOS CTA. CTE

80000.00
70000.00
60000.00
50000.00
40000.00
30000.00
20000.00
10000.00

0.00

VALOR SEMANAL
usD

Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes

SEMANA

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

GRAFICO No. 68: TRANSACCIONES POR SEMANA (CANTIDAD)

DEPOSITOS CTA. CTE.

—
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No. MOVIMIENTOS

Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
SEMANA

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

De las estadisticas elaboradas podemos configurar valores de operacion

normalizados, a ser aplicados en los diversos puntos de atencion a los clientes.
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Se aplicaran los mismos criterios de estudio de métodos, aplicados para el caso
de las transacciones bancarias, detallados en capitulo anterior.

Durante la semana laboral se realiza un promedio de 55.65 depésitos en cuenta
corriente con un maximo de 87 y un minimo de 19. En vista de que la diferencia
es significativa se aplica la mediana. Por lo tanto el indicador de la mediana

muestra que se realiza un total de 57 depésitos en cuenta corriente durante la

semana.
DEPOSITOS CUENTA DE AHORROS
CUADRO No. 24: TRANSACCIONES POR SEMANA
Promedio Indicadores
Valor Promedio Promedio valor Promedio de

Cantidad Semanal porsemana cantidad semanal por semana movimientos

Semanal USD usD semanal UsD UsD (cantidad)
Lunes 73 49,651.31 680.15 18 12412.83 680.15
Martes 53| 34,043.32 642.33 13 8510.83 642.33
Miércoles 75 41,614.64 554.86 19 10403.66 554.86
Jueves 48 21,301.79 443.79 12 5325.45 443.79
Viemes 60| 32,409.34 540.16 15 8102.34 540.16
Promedio 61.8) 35,804.08 572.26 15.45| 8,951.02 572.26 15.45
Maximo 75 48,651.31 18.75[ 12,412.83 25
Minimo 48( 21,301.79 12| 5,325.45 6
Mediana 60| 34,043.32 15| 851083 15.5
Desv. Tip. 11.9457 10,611.90 2.99 2,652.97 1.93

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico
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GRAFICO No. 69: TRANSACCIONES POR SEMANA

DEPOSITOS CTA AHORROS

14000.00
12000.00
10000.00
8000.00
6000.00
4000.00
2000.00
0.00

§@;
&
T
>

Lunes Martes Miercoles Juewes Viemes
SEMANA

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

GRAFICO No. 70: TRANSACCIONES POR SEMANA

DEPOSITO CTA. AHORROS

n
o

—
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No. MOVIMIENTOS
ow o

Lunes Martes Miercoles  Jueves Viernes
SEMANA

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

De las estadisticas elaboradas podemos configurar valores de operacion

normalizados, a ser aplicados en los diversos puntos de atencion a los clientes.
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Se aplicaran los mismos criterios de estudio de métodos, aplicados para el caso

de las transacciones bancarias, detallados en capitulo anterior.

Durante la semana laboral se realiza un promedio de 15.45 depdsitos en

cuenta de ahorros con un maximo de 25 y un minimo de 6. En vista de que la

diferencia es significativa se aplica la mediana. Por lo tanto el indicador de a

mediana muestra que se realiza un total de 16 depdsitos en cuenta de ahorros

durante la semana.

RETIRO CUENTA DE AHORROS

CUADRO No. 25: TRANSACCIONES POR SEMANA

Promedio Indicadores
Valor Promedio Promedio valor Promedio de
Cantidad Semanal porsemana cantidad semanal por semana movimientos
Semanal UsbD usb semanal uUsbD usD (cantidad)
Lunes 176|  95,156.49 540.66 44  23789.12 540.66
Martes 117|  42,823.29 366.01 29|  10705.82 366.01
Miércoles 89 49,611.19 557.43 22 12402.80 557.43
Jueves 115 41,571.70 361.49 29 10392.93 361.49
Viemes 177 45,517.76 257.16 44 11379.44 257.16
Promedio 134.8| 54,936.09 416.55 33.7| 13,734.02 416.55 33.7
Maximo 177)  95,156.49 44.25| 23,789.12 60
Minimo 89| 41,571.70 22,25 10,392.93 3
Mediana 17|  45,517.76 29.25( 11,379.44 35
Desv. Tip. 30.6384| 22,693.98 9.91 5,673.50 1.68

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico




GRAFICO No. 71: TRANSACCIONES POR SEMANA
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Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

GRAFICO No. 72: TRANSACCIONES POR SEMANA
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Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

De las estadisticas elaboradas podemos configurar valores de operacion

normalizados, a ser aplicados en los diversos puntos de atencion a los clientes.
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Se aplicaran los mismos criterios de estudio de métodos, aplicados para el caso

de las transacciones bancarias, detallados en capitulo anterior.

Durante la semana laboral se realiza un promedio de 33.7 retiro de ahorros con

un maximo de 60 y un minimo de 3. En vista de que la diferencia es significativa

se aplica fa mediana. Por lo tanto el indicador de la mediana muestra que se

realiza un total de 35 retiros de ahorros durante la semana.

RECAUDACION DE IMPUESTOS

CUADRO No. 26: TRANSACCIONES POR SEMANA

Promedio Indicadores
Valor Promedio Promedio valor Promedio de
Cantidad Semanal porsemana cantidad semanal porsemana movimientos
Semanal usD usoD semanal USD UsD {cantidad)
Lunes 26 1,994.78 76.72 7 498.70 76.72
Martes 14 96.90 6.92 4 24.23 6.92
Miércoles 9 53.75 5.97 2 13.44 5.97
Jueves 12 274.89 22.91 3 68.72 22.91
Viernes 61 708.35 11.61 15 177.09 11.61
Promedio 24.4 625.73 24.83 6.1 156.43 24.83 6.1
Maximo 61 1,994.78 15.25 498.70 12
Minimo 9 53.75 2.25 13.44 0
Mediana 14 274.89 3.5 68.72 4
Desv. Tip. 21.4546 807.93 5.36 201.98 4.98

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco det Pacifico
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Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

GRAFICO No. 74: TRANSACCIONES POR SEMANA
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Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico

De las estadisticas elaboradas podemos configurar valores de operacién

normalizados, a ser aplicados en los diversos puntos de atencion a los clientes.
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Se aplicaran los mismos criterios de estudio de métodos, aplicados para el caso

de las transacciones bancarias, detallados en capitulo anterior.

Durante la semana laboral se realiza un promedio de 6.1 recaudacion de

impuestos con un maximo de 12 y un minimo de 0. En vista de que la diferencia

es significativa se aplica la mediana. Por lo tanto el indicador de la mediana

muestra que se realiza un total de 4 recaudaciones de impuestos durante la

semana.
PAGO DE TARJETAS DE CREDITO
GRAFICO No. 75: TRANSACCIONES POR SEMANA
Promedio Indicadores
Valor Promedio Promedio valor Promedio de

Cantidad Semanal porsemana cantidad semanal porsemana movimientos

Semanal usD usb semanal USD USD {cantidad)
Lunes 27 4,871.27 180.42 7 1217.82 180.42
Martes 39 7,231.72 185.43 10 1807.93 185.43
Miércoles 46 10,149.11 220.63 12 2537.28 220.63
Jueves 30 7,794.85 259.83 8 1948.71 259.83
Viemes 37 10,683.55 288.74 9 2670.89 288.74
Promedio 358 8,146.10 227.01 8.95| 2,036.53 227.01 8.95
Maximo 46 10,683.55 11.5 2,670.89 15
Minimo 27 4,871.27 6.75 1,217.82 1
Mediana 37 7,794.85 9.25! 1,948.71 10.5
Desv. Tip. 7.5299 2,352.38 1.88 588.09 1.14

Elaborado por: Maria Fernanda Torres Romero
Fuente: Estadisticas del Banco del Pacifico
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