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Resumen

Una de las nuevas estrategias corporativas es el OUTSOURCING o
TERCERIZACION, donde se delega ciertas actividades no vitales pero si
importantes en la produccion o ejecucidn de un servicio y que se pueden

realizar por otras organizaciones en una mejor forma que en la propia empresa.

Basandose en esta tendencia administrativa Banco Pichincha llegé a un
acuerdo con la empresa internacional Tata Consultancy Services (TCS), para
que desarrollé los procesos operativos y tecnoldgicos que se requieren para la

generacion de los productos de Banco Pichincha.

Para lograr esta transicion TCS necesitaba determinar los procesos a
desarrollarse para generar servicios requeridos por el Banco y tener una vision
del manejo de la productividad actual y los costos que implicara llevarlos a

cabo.

En la presente Tesis se determina un modelo estandar en el que se pueda
contabilizar el numero de transacciones realizadas por las unidades del area de

Procesos Especiales.

Adicionalmente, en base a esta informacién se determiné tiempos de
procesos, capacidad utilizada y disponible encontrando asi oportunidades de
mejora en el tiempo de servicio y una distribucion equitativa de la carga de

trabajo entre los colaboradores a través de un modelo matematico.
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Abstract

Outsourcing is one of the new businesses strategic, in which an external
company provides services for another company that might otherwise be

performed by in-house employees.

Based on this business strategic, Banco Pichincha makes an arrangement with
the international company Tata Consultancy Services (TCS), to provide all the
operative and technological process that Banco Pichincha requires to develop

their products.

To reach a successful transition TCS needed a way to determine the required
process to develop the products of Banco Pichincha and also needed a global

vision of the actual productivity and the implied costs.

In the present paper, a standard model that counts de number of transactions

made by the units of Special Process (Procesos Especiales), was develop.

Additionally, in base of the obtained information, the process time, the available
and used capacity, was determined in order to get opportunities to improve the
time services and also to get a equal distribution of the labor activities through

mathematics model.
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1. INTRODUCCION

Con la globalizacidon y la constante innovacion a nivel mundial, se crea la
necesidad de crear empresas cada vez mas competitivas. Por lo cual cada
empresa debe marcar una estrategia de servicio totalmente flexible y enfocada
al cliente. Una estrategia que, al ser bien manejada, puede llevar a la retencion

y captacion de nuevos mercados.

Una de las nuevas tendencias dentro de las estrategias corporativas es el
OUTSOURCING o TERCERIZACION, donde se delega ciertas actividades no
vitales pero si importantes en la produccion o ejecucion de un servicio y que se
pueden realizar por otras organizaciones en una mejor forma que en la propia

empresa.

El objetivo final es obtener un mejor resultado global, cuando la empresa
enfoca todos sus esfuerzos en lo que se conoce como “Core Business”, que es
una actividad especifica que le caracteriza de sus demas competidores y que

es en si el centro del negocio.

Basandose en esta tendencia administrativa, y en los resultados obtenidos
alrededor del mundo, Banco Pichincha ha definido como su Core Business el
front de negocio, y ha llegado a un acuerdo con la empresa internacional Tata
Consultancy Services (TCS), empresa lider en servicios financieros, para que
tome a cargo todas las operaciones del back operativo y a partir del mes de

junio del 2007 sea el encargado de proveer este servicio a Banco Pichincha.



Para lograr esta transicion Banco Pichincha y TCS estan trabajando
conjuntamente en el levantamiento de informacién y el manejo de la
productividad actual en el area de Operaciones Centrales y Tecnologia,
buscandose asi una forma de determinar los servicios requeridos por el Banco

y los costos que implicara llevarlos a cabo.

En la presente Tesis se busca tener toda la informacidn mencionada
anteriormente de los procesos que se desarrollan dentro el Area llamada
Procesos Especiales, compuestos por las unidades de Swift, Tesoreria,
Comercio Exterior y Pichincha Panama, y asi determinar un modelo estandar
en el que se pueda contabilizar el numero de transacciones realizadas por
estas unidades para posteriormente ser facturadas, de acuerdo a lo establecido

en el contrato firmados entre las dos partes.

Adicionalmente para Tata Consultancy Services es importante determinar la
capacidad utilizada y disponible de estas areas, encontrando asi oportunidades
de mejora en el tiempo de servicio y la posibilidad de captacién de nuevos

mercados.

2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar un levantamiento de informacion de las cuatro unidades del Area de
Procesos Especiales, con el objetivo de presentar un formato estandar que

permita la medicion de la transaccionalidad y productividad de estas unidades;



para poder facturar de forma adecuada los servicios prestados por parte de
TCS para Banco Pichincha, y buscar paralelamente las oportunidades de

mejora y la captacion de las operaciones de otros bancos dentro del pais.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un levantamiento de Procesos ya definidos de las unidades de
Comercio Exterior, Swift, Tesoreria, y Pichincha Panama del Area de
Procesos Especiales.

e Estructurar un método que mida la transaccionalidad de cada una de las
Unidad del Area de Procesos Especiales, para adoptar un formato
estdandar para la facturacion de productos generados por Tata
Consultancy Services.

e Medir la capacidad instalada, la capacidad utilizada de cada area y de
cada colaborador, para analizar el posible incremento en Ila
transaccionalidad existente y realizar una distribucion de carga adecuada
para cada colaborador, a través de un modelo de asignacién de recursos
de programacion lineal

e Disminuir tiempos producidos por actividades que no agregan valor y
lograr una mejor administracién del recurso humano, a través de un

analisis de valor agregado.



3. CASOS DE EXITO

3.1. CASO BANCO ABN AMRO

Cuando los negocios con un alcance global tercerizan sus funciones de
Tecnologia de Informacion (IT), frecuentemente se enfrentan a la decision
crucial de escoger un solo socio para ganar eficiencia de escala, aceptando el
riesgo de poner todos los huevos en una canasta o dispersar las funciones
entre varios socios, ganando acceso a la mejor tecnologia con bajo riesgo

pero incrementando la complejidad del proyecto y los costos.

Para el gigante Banco aleman ABN AMRO, ninguna de estas dos opciones
era suficiente. Con 3000 localidades en 60 paises, el Banco necesitaba una
estrategia de tercerizacién que permita obtener eficiencia asi como mitigar el
riesgo. EI ABN AMRO ya habia tercerizado alguna de sus funciones IT, pero
estaba buscando otros proveedores para la administracion de aplicaciones, el
desarrollo de aplicaciones, produccion de productos y servicios,

infraestructura tecnoldgica y otras tareas.

ABN AMRO selecciono a TCS para que sea el jugador central en esta
estrategia. Unas de las razones por la que TCS fue escogido es por la
habilidad de proporcionar una variedad de servicios a las unidad de negocio
locales de ABN AMRO de una manera globalmente estandarizada. Otra de las
razones es el record en entregar proyectos a tiempo y dentro del presupuesto.

Finalmente porque TCS ha demostrado ser el mas apto para coordinar el



trabajo con otros proveedores, permitiendo una integracién de los sistemas y

Servicios.

TCS proporciona a ABN AMRO servicios que incluyen el manejo de portafolio
y el manejo de casos de negocio; el desarrollo, mantenimiento, y prueba de
aplicacién; soporte en la produccion, consultoria de procesos y calidad,
reingenieria y migracién de plataformas, arquitectura tecnolégica, planeacién

tecnologica, y planeacion de IT a largo plazo.

Mas de 1400 profesionales de TCS entregan estos servicios a ABN AMRO
para Brasil, Estados Unidos, el Reino Unido, Suiza, Luxemburgo, Holanda,
Francia, Alemania, Hong Kong e India. Este grupo de trabajo coordina con
otros proveedores para asegurar el éxito en el desarrollo dentro del Acuerdo

de Nivel de Servicios Operacionales y Tecnoldgicos.

Con esta alianza, ABN AMRO ha incrementado su excelencia en su negocio y
ha liderado servicios con millones de clientes obteniendo resultado tangibles

como:.

e Haber alcanzando el maximo cuartil de eficiencia en costos de IT,
comparado con instituciones financieras colegas.

o Todas las operaciones criticas se entregan a tiempo y son aceptadas.

e Las transacciones de gran escala en todas las unidades son entregadas

antes o en la fecha de cierre.



e 80% de los proyectos ejecutados alcanza objetivos superiores de
satisfaccion al cliente.

« ABN AMRO ha ganado mejoras de ahorro y productividad apalancandose
en las metodologias de Innovacion de TCS. (Tata Consultancy Services

‘Resources: Cases Studies”)

3.2. CASO FEDEX

Uno de los casos de éxito del uso de la investigacion de operaciones para la
optimizacién de recursos y costos es FEDEX quien soporta sus operaciones
de envio de paquetes de un dia para otro a través de la investigacion de
operaciones. Un error temprano evidencio la necesidad del analisis cientifico.
Posteriormente, un exitoso modelo de origen-destino fue seguido por modelos
para simular operaciones, finanzas, uso de motores, asignacion de personal, y
estructuras de rutas, los cuales influenciaron la conducta del negocio durante
el periodo de crecimiento. El uso de la Investigacion de Operaciones fue
aplicada exitosamente en FEDEX en |la década de los noventa centralizando
su operaciones es un solo centro de conexién en Memphis remplazando los
cuatro centros de conexion a lo largo de USA. Para 1995, FEDEX manejaba
2’500.000 paquetes por dia en 200 paises, mas de 500 aviones y mas de

3.000 pilotos. (Acolog)



4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En este acuerdo de Outsourcing o Tercerizacion, han participado dos grandes

empresas: Banco Pichincha y Tata Consultancy Services.

Banco Pichincha el primer interviniente en este acuerdo ha definido su Core
Business es decir el grupo especifico de procesos que le caracteriza de sus
demas competidores y que es si el centro de negocio, delegando a la otra parte
del acuerdo en este caso Tata Consultancy Services procesos de soporte en la
produccion o ejecucion de un servicio. Por lo que a continuacion se describe a

los partes de este acuerdo.

4.1. BANCO PICHINCHA

El Banco Pichincha nace el 11 de Abril de1906, convirtiéndola en la institucion
bancaria con mas tiempo de operatividad dentro del sistema financiero

nacional.

Su mision es “Ser el lider de su mercado en imagen, participacion, productos y
calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a
sus necesidades, desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad
sostenible a sus acciones.” (Banco Pichincha. “Conozca su Banco”. Mision y

Vision)



Su vision es ser un equipo lider para contribuir al desarrollo del Ecuador
apoyando las necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y

de sus empresas. (Banco Pichincha. “Conozca su Banco”. Misién y Vision)

Banco Pichincha ha sido evaluado por firmas Calificadoras de Riesgo, como
Bank Catch Rating y Pacifica Crédito Rating, que son companias
especializadas que emiten opiniones técnicas e independientes en cuanto a la
calidad del riesgo crediticio de un emisor o de un valor; obteniendo la
calificacion de riesgos “AA+”, que es la mas alta calificacibn que se ha
otorgado a una Institucion Financiera Ecuatoriana. (Bank Watching Ratings

S.A)

El Banco Pichincha cuenta con 279 oficinas y 627 cajeros automaticos
autoservicios distribuidos en el pais para servicio del cliente, con su
operaciones centralizado en ciudad de Quito donde se procesan
aproximadamente 6 millones de transacciones diarias. ( Banco Pichincha.

“Conozca su Banco”. Red de Agencias.)

Banco Pichincha es la institucién financiera mas solida del pais, que

representa el 30% del mercado financiero nacional. (Hoy online)



4.2. TATA CONSULTANCY SERVICES

Tata Consultancy Services (TCS) es un empresa lider en el mercado de
tecnologia de informacion, con utilidades de 4.3 billones de délares reportados

en el ano 2006 - 2007.

Su vision es estar en el Top 10 de las compafias de Tecnologia de
Informacién para el 2010, y refleja su aspiracion de desarrollo continuo, para

sobresalir y ser la mejor empresa de ese tipo a nivel mundial.

Su mision es ayudar a sus clientes a alcanzar sus objetivos de negocios
brindandoles innovacién, la mejor consultaria, servicios y respuestas basadas
en soluciones Tecnologia de Informacion (IT), y obtener beneficios para todos
los stakeholders, es decir todas las personas que son afectadas o pueden ser
afectados por las actividades o resultados de Tata Consultancy Services

(TCS).

TCS a través de su expansion mundial, su innovacion, esta enfocada en
proveer servicios que ayuden a las organizaciones a direccionar sus retos
efectivamente, permitiendo que sus clientes operen con la mejor tecnologia
posible, proporcionandole una ventaja competitiva ya sea a través de
soluciones IT (Information Technology), o a través del Outsourcing estratégico.

(Tata Consultancy Services .About us)
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En el Ecuador, Tata Consultancy Services se crea como empresa el 1 de Junio
de 2007, al tomar ciertos procesos del Banco mas solidé dentro del pais y con

grandes proyecciones de crecimiento.

4.3. DEFINICION DEL SEGMENTO DE MERCADO
4.3.1. BANCO PICHINCHA
Banco Pichincha ofrece una serie de productos para personas naturales que
son personas que son identificados a través de su cedula de identidad y
personas juridicas que son personas o empresas identificadas a través de un
RUC (Registro Unico de Contribuyentes). Estas personas han sido
categorizadas en dos grandes grupos, con el objetivo de ofrecer al cliente

productos mas focalizados en sus necesidades, que son:

1. Banca de Empresas: la Banca de Empresas ofrece y atiende productos
de Segmentos como:
- Corporativo y Empresarial: en la en la cual se incluyen empresas,
sociedades y corporaciones.
- Sector Publico: en la cual se encuentra empresas del sector publico.
- IFIS (Instituciones Financieras Internacionales): en la cual se
incluyen Bancos, Aseguradoras, Cooperativas, Mutualistas, entre
otras.
2. Banca de Personas: la Banca de Personas ofrece y atiende productos
de Segmentos como:

- Personas naturales.
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- Pequefias y Medianas Empresas (PYMES)

- Sociedades de Hecho, que son aquellas compafias “que existen por
manifestacion de la voluntad de sus componentes, que careciendo
de alguno de los requisitos legales para su constitucion no se han
exteriorizado frente a terceros. Por lo tanto no tienen personalidad
juridica.” (Wikipedia)

- Juridicos Inversionistas, que son personas juridicas que no
desarrollan una actividad empresarial y por lo tanto no son
demandantes de crédito, pero poseen un gran potencial de inversion

para el banco por lo requieren de portafolios de inversion.

Los productos administrados en el area de Procesos Especiales estan
destinados en su mayor para la Banca de Empresas, PYMES y Juridicos
Inversionistas de la Banca de Personas. Sin embargo existen productos
como cuentas de ahorros y corrientes Panama, envio de giros al exterior,
transferencias, y garantias bancarias que son productos comercializados
para personas naturales también. (Banco Pichincha. Manual de

Segmentacion)

4.3.2. TATA CONSULTANCY SERVICES
Tata Consultancy Services a nivel mundial es una de ofrece servicios de
tecnologia de informacién y el Outsourcing de Procesos que conoce como

BPO (Business Process Outsourcing), por o que su mercado objetivo es
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cualquier empresa que requiera incluir procesos basados en IT (Information
Technology) y definir procesos en sus actividad diarias para obtener mejores

resultados.

En el Ecuador, Tata Consultancy Services se ha basado los objetivos
globales y enfocandose asi en empresas que busquen optimizacion e

innovacion en sus procesos. (Tata Consultancy Services. About us)

5. DESARROLLO

5.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

5.1.1. DEFINICION DE LA ESTRATEGIA CORPORATIVA

El OUTSOURCING o TERCERIZACION es una de los nuevos modelos
estratégicos de gestidén, donde se delega la administracion y operacion
de determinados procesos de la produccion o ejecucion de un servicio
que forman parte del negocio principal de una empresa y que se
pueden realizar por otras organizaciones en una forma mas oportuna y

eficiente que en la propia empresa. (Accenture)

Banco Pichincha ha definido como su Core Business el Front de
negocio, delegando Tata Consultancy Services (TCS), todas las

operaciones del back operativo y de tecnologia.
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El Front Negocio de Banco Pichincha, contempla todos los procesos y
actividades de negocio, es decir aquellos procesos que determinan los
mejores productos o servicios que pueden ser ofrecidos al cliente final asi
como todas las actividades de venta de los productos y servicios, y la
atencién directa al cliente para el desarrollo de dichos productos vy

servicios.

El Back Operativo de Banco Pichincha, en la actualidad manejado por
Tata Consultancy Services, contempla todos los procesos y actividades
que permiten la creacion, activacion, administracién y funcionamiento de

los productos definidos y vendidos por la gestion del Front de Negocio.

5.1.2. DESCRIPCION DE LAS UNIDADES EN ANALISIS

Dadas estas definiciones preliminares, el presente analisis se basa

unicamente en el area de Procesos Especiales.

El 4rea de Procesos Especiales se encuentra dentro de la macro Area

de Operaciones Centrales.

Operaciones Centrales es aquella area encargada de procesar los
productos y servicios solicitados el cliente, siguiendo las normas

vigentes vy politicas del cliente.
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Dentro del Area de Procesos Especiales se desarrollan una serie de
procesos que dan soporte operativo a los diferentes productos que
oferta el Banco Pichincha. El area de Procesos de Especiales esta

conformada por cuatro unidades:

e Tesoreria
e Comercio Exterior
e Swift

e Pichincha Panama

OPERACIONES
CENTRALES
DEP ART AMENTO
LEGAL
[ I ] |
mGE:{T;{fN MANTENCION PROCES0S SOPORTE GESTION DE
INFO ESPECIALES OPERATIVO SERVICIOS
Y VISADO
PROCESAMIENTO
VISADO Y
CUADRES ¥ - DE ELEMENTOS
Iﬁ?g;:,m:::f“ [ | COMCILIACIONES | [UESORERIA CAILIEHAGICHAL FISICOS Y
ARCHIYD
INFORMES A
AVALUOS || ORGAHISMOS DE c&":g;‘gg | { RECLAMOS DELIVERY
COHTROL
[ | ADMIMISTRACION DE - -
ELTIEE SWIFT LIQUIDACIOHES
CASH
- PA;::';J&?}‘;:" - PICHINCHA { MAHAGEMENT
PANAMA (COHVEHIOS)

L CUSTODIA DE
VALORES

Grafico 1: Estructura Organizacional Operaciones Centrales
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5.1.2.1. Tesoreria

La Unidad de Tesoreria realiza actividades relacionadas con:

e La Administracion de Portafolio Propio, (Renta Fija y Renta Variable,
Forward), la cual permite realizar el analisis y valoracion de los
portafolios (es el conjunto de activos y pasivos que se manejan en el
Banco), con el objetivo de mantener la liquidez y la rentabilidad propia
de la institucion dentro de los margenes legales. Dentro de las cuales

se encuentran:

- Inversiones de Renta Fija, que son inversiones con una tasa fija.

- Inversiones de Renta Variable, que son inversiones con tasas
ajustables.

- Inversiones Forward, que son inversiones cuya rentabilidad se
basa en la compra de divisas y la rentabilidad se manifiesta a

través de la cotizacion de las divisas.

e EI Procesamiento y la Administracion de Captaciones, es decir la
captacion de fondos licitos y el cuadre respectivo. Dentro de los

cuales se encuentran:

- La emision de certificados de depésito, certificados de ahorro, que

son inversiones que realiza el cliente a un plazo fijo y una tasa
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determinada. Al cumplirse el vencimiento de este plazo se realiza
la cancelacion de la inversion, mas el pago de intereses.

- La apertura de Overnight, que es el bloque de cuentas para
realizar inversion durante la noche con un plazo determinado
(Overnight Normal) o con una renovacion automatica.

- Papel comercial que “son pagares negociables emitidos por
sociedades mercantiles cuyo destino es financiar las necesidades
de capital de trabajo de quien los emite y dado que se colocan
entre el publico inversionista a tasa de descuento, su rendimiento
se determina por el diferencial entre el precio al que se adquieren
y al que se venden.” (Departamento de Administraciéon vy

Contaduria Universidad Iberoamericana.)

El Procesamiento y Administracion de Divisas, actividades que
permiten al cliente comprar y vender divisas diferentes a la moneda
local.

Administracion de Interbancarios, que son préstamos que se hacen a
otros Bancos.

Administracion de Obligaciones propias y de terceros.

Ademas de otros productos solicitados por el cliente, como
trasferencias, cuentas de ahorros en euros y productos especificos

definidos por el cliente.
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La unidad de Tesoreria cuenta con 11 productos, en el cada uno cuenta

con diferentes procesos que son:

Seccién /Unidad

Productos

Unidad Tesoreria

Certificados de deposito y ahorro

Procesos

Emision, Vencimiento, Cuadre de cuentas

Overnight Captaciones

Apertura de Overnight Normal y Automatico,
Pago de Intereses, Vencimiento, Cuadre de
cuentas

Interbancarios Captados

Apertura, Vencimiento, Cuadre de cuentas

Interbancarios Colocados

Apertura, Cancelacion, Cuadre de cuentas

Obligaciones

Pago de Cupones, Vencimiento y Pago

Papel comercial

Emision, Venta, Vencimiento.

Titulos de Renta Fija y Variable
(Portafolio de Inversiones Propio)

Compra de papeles, Venta de papeles,
Cancelacion de papeles y cupones,
Conciliacion de cuentas, Valoracion de
portafolio

Compra y Venta de Divisas

Divisas Trading

Forwards

Cuentas de Ahorros en Euros

Autorizacion de Cuentas y Manejo de la
Contabilidad de la Cuentas de Ahorros en
Euros

Transferencias

Transferencias BCE, Transferencias cuenta
a cuenta, Transferencias al exterior,
Transferencias de Liquidez, Emision de

cheques

Tabla 1: Productos Tesoreria

5.1.2.2. Comercio Exterior

La unidad de comercio exterior procesa todos los productos que estan

directamente involucrados en actividades de importacion o exportacioén,

dando al cliente alternativas para:
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El pago o cobro de productos que se negocian dentro y fuera del pais
a través de las cartas de crédito de importacion, exportacion y
domesticas

Alternativas para garantizar el proceso de importacidon y exportacion,
y el pago de otros montos a través de garantias bancarias,
aduaneras, mandatarias, stand by.

Pago de obligaciones con las entidades financieras y pago para
mejorar la liquidez propia de la empresa, a través de los
Financiamientos

El cobro de productos que se negocian dentro y fuera del pais a

través de las cobranzas de importacion o exportacion.

Comercio exterior cuenta con 12 productos, en el cada uno cuenta con

diferentes procesos que son:



Seccién /Unidad

Productos

Cartas de Crédito Doméstica
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Procesos

Emision, enmienda, vencimiento,
negociacion y cancelaciéon

Cartas de Crédito de Importaciones

Emision, enmienda, vencimiento,
negociacion, cancelacion, comisiones y
gastos

Cartas de Crédito de Exportaciones

Emision, enmienda, vencimiento,
negociacion, cancelacion, comisiones y
gastos

Financiamiento Lineas del Exterior

Emision, abonos, reliquidacion, cancelacion,
pago al exterior,

Financiamiento Fondos propios

Emisién, abonos, cancelacioén, reliquidacion

Comercio Exterior

Avales

Emision, cancelacion

Cobranza de Importaciones

Emision, enmienda, comisiones y
cancelacion

Cobranza de Exportaciones

Emision, enmienda, comisiones y
cancelacion de cobranzas

Garantias Bancarias y Aduaneras

Emision, enmienda, solicitud de renovacion o
pago, efectivizacion, renovacion,
vencimiento, cancelacion

Garantias Mandatarias y Stand by
(Enviada y Recibida)

Emision, enmienda, solicitud de renovacion o
pago, comisiones, efectivizacion, renovacion,
cancelacion

Mensajes Swift

Elaboracion y envié mensajes Swift
generados por consultas al Exterior de los
productos de Comercio Exterior

Tabla 2: Productos Comercio Exterior

5.1.2.3. Swift

La Unidad de Swift es la unidad responsable de la administracién de los

giros recibidos y enviado al exterior, es decir las transferencias que por

solicitud del cliente son enviadas o recibidas del exterior.

Adicionalmente es responsable de la administracion de la Herramienta

Swift (Society for Worldwide Interbank Financial Telecomunications) es un

sistema utilizado por varias instituciones financieras que brinda un servicio

de mensajeria financiera electronica a nivel mundial dando seguridad en
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la informacién transmitida entre las entidades financieras y permite el

procesamiento de diferentes operaciones entre entidades financieras

nacionales o extranjeras. (Swift)

La Unidad de Swift cuenta con 4 productos, en el cada uno cuenta con

diferentes procesos operativos, y son

Seccién /Unidad

Unidad Swift

Producto

Procesos

Giros al exterior

Giros Giros del exterior

Reclamos de transferencias al exterior-
Swift enmiendas

Administracion de SWIFT
Swift Cash Administracion de SWIFT CASH

Transferencias Banco Central

Administracién Transferencias BCE

Recibidas

Tabla 3: Productos Swift

5.1.2.4. Pichincha Panama

Banco Pichincha Panama S.A. constituido en Panama y esta sujeto a la

legislacibn panamefa y actua bajo la supervisibn y control de la

Superintendencia de Bancos de Panama.

La unidad de Pichincha Panama maneja todos los procesos operativos de

Banco Pichincha Panama3,

debido a que por politicas del Banco las

operaciones se centralizan en el Centro de Operaciones de Ecuador.
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Adicionalmente el costo de manejo de las operaciones en Ecuador implica
un costo menor ya que no se requiere establecer un centro de
Operaciones en Panama, considerando que existe wuna baja

transaccionalidad de los productos de Pichincha Panama.

Los productos que maneja Pichincha Panama son 10 productos, en el

cada uno con diferentes procedimientos y son:

Seccion
/Unidad Producto Procesos
Créditos Panama Apertura, Renovacion, Abonos, Cancelacion
Cuentas de Ahorros Apertura, Depésitos y Retiros Cierre
Apertura, Depésitos y Retiros, Cierre, Solicitud
Cuentas Corrientes de Chequeras
Apertura, Renovacion, pago de cupones,
Precancelacion, Cancelacion, Asignacion de
Depésitos a plazo millas Advantage
Transferencias de Pichincha C.A. a Pichincha
Panama, Transferencias de Pichincha Panama a
. Transferencias Pichincha C.A., Transferencias al Exterior,
_Um_dad Transferencias Recibidas del Exterior, Emision
Plchlncha de Cheques
Panama

Cheques Panama

Proceso de Cheques Devueltos

Proceso de Envi6 de Efectos al Cobro

Conciliaciones

Citibank, Pichincha Miami, Cajas, Cuenta
Corriente, HSBC, BAC, Wachovia, Wachovia
Security, Smith Barney, Cheques Caducados,
Cuenta Caducados

Compra Cartera

Apertura de Prestamos Compra Cartera, abonos

Garantias

Ingreso, Renovacién y Liberacién

Garantias C.A.

Apertura, Renovacién y Cancelacién

Tabla 4: Productos Pichincha Panama
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5.1.3. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DEL AREA DE “PROCESOS

ESPECIALES”

La administracion de los procesos nacio a finales del siglo XX con el
surgimiento de las economias de escala. Las oportunidades para la
produccion en masa que surgieron a partir de la revolucion industrial
desarrollaron un pensamiento intenso y sistematico acerca de los problemas
y asuntos de la administracion, y ahorro en costos los procesos de

produccion.

Los procesos son un conjunto de actividades concatenadas con el fin de
generar un producto o servicio en la que intervienen personas, equipos y
meétodos de trabajo lo cual en conjunto determina la calidad del producto o
servicio que se proporciona al cliente y que continuamente pueden

someterse a mejoras.

En la actualidad metodologias de administracion como el Balance Scorecard

y normas de ISO 9000 proponen su enfoque en los procesos.

El Balance Scorecard es un sistema de gestion estratégica que consiste en
organizar, difundir y controlar la estrategia de una empresa basada en el

cliente, negocio interno, innovacion, perspectiva financiera, todo esto
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sustentado en un grupo de indicadores que permite medir el cumplimiento de

la estrategia. (12 Manage)

La ISO 9000 es un grupo de normas establecido por la Organizacion
Internacional para la estandarizacion que tienen un enfoque en los procesos.

(1SO)

Las dos metodologias se basan en la premisa que para generar una mejora
continua se debe conocer el funcionamiento y el camino de los procesos que
se llevan a cabo dentro de industrias y empresas, para cual existen muchas
herramientas que facilitan la visualizacion y el entendimiento del
comportamiento de los procesos como Mapa de Procesos, Diagramas de

Flujo.

5.1.3.1. Mapa de Procesos

Para conocer el funcionamiento de una empresa por lo general se utiliza
un mapa de procesos que es si una representacion grafica, dentro del
cual se engloba los procesos que llevan a generar los productos para el
cliente.

El mapa de procesos en si describe, identifica los tres tipos de procesos

que se desarrollan en una empresa: estratégicos, productivos y
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habilitantes, identificando a la vez los inputs y output del procesos, y la

secuencia e interaccion entre cada uno de los procesos.

Basandose en la utilizacién de esta herramienta a continuacién se ilustra
la construccion del mapa de procesos que se ha identificado en el area
denomina “Procesos Especiales”. Cada nivel del Mapa de Procesos

representa la etapa de construcciéon del Mapa.

5.1.3.1.1. Nivel Cero de los Procesos del Area Procesos

Especiales

El Grafico 2 muestra el nivel cero de los procesos del area
denominada Procesos Especiales. En la cual se identifican los inputs,

controles, mecanismos, y outputs.

e Input: son las solicitudes del cliente y los documentos
habilitantes de acuerdo a cada producto generado en el area.

e Outputs: son los productos generados para el cliente final, de
acuerdo a la Unidad.

e Controles: son los procedimientos que permiten el desarrollo de
los procesos, bajo los reglamento internos de la compania
como: gestiones de calidad, politicas de riesgo vigentes,

auditorias internas del Banco, y las leyes externas que rigen el
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pais como: el cédigo de trabajo, Leyes de la Superintendencia
de Bancos y la Superintendencia de Compafias, Leyes
Tributarias y controles generados por el Banco Central del
Ecuador.

Mecanismos: son las herramientas que permiten el desarrollo
de los procesos que en este caso son: Recursos Humanos,

Recursos Financieros y Recursos Tecnolégicos.
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El Grafico 3 muestra el nivel uno de los procesos del Area de
Procesos Especiales. El nivel uno muestra los tres tipos de procesos:
Los procesos estratégicos, los procesos productivos, procesos

habilitantes.

e Los procesos estratégicos son los procesos que definen las
metas, y los objetivos del area. Son aquellos procesos que
analizan, las oportunidades del area, y los que definen hacia
donde debe caminar la misma.

e Los procesos productivos, son la razén de ser del area, son los
procesos que desarrollan los productos o servicios que seran
vendidas al banco pichincha.

e Los procesos habilitantes, son los procesos, que dan soporte a
otros procesos, estos procesos generalmente son desarrollados

por otras areas de TCS, o procesos mercerizados.
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5.1.3.1.2. Nivel Dos de los Procesos del Area Procesos Especiales

El grafico 3 muestra el Nivel Il del Mapa de Procesos se identifica la
secuencia e interaccion de los procesos de la Compafiia. En este nivel se

han definido los tres principales procesos:

e Proceso Estratégico
e Proceso Productivo.

e Proceso Habilitantes

PROCESOS ESTRATEGICOS

e Gestion Estratégica: son procesos que definen como se
llevara los procesos para darle el producto al cliente en este
caso Banco Pichincha

e Gestidon de Calidad: es la recoleccion y analisis de la data para
determinar niveles de servicios y monitorear constantemente el

cumplimiento de los mismos.

PROCESOS PRODUCTIVOS
e Apertura: es el proceso la emision del producto que genera un

ciclo de servicios referente a un producto.
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Produccidn: son procesos que se generan con la solicitud del
cliente y luego de su ejecucion se ha cumplido su ciclo
Requerimientos Propios del Producto: son el producto del
proceso de apertura que determina las acciones a seguir para
cierto producto que ha sido aperturado en el Banco.
Cancelacion: es el proceso de terminacion de las obligaciones

de TCS con el Banco, y del Banco con el cliente final

PROCESOS HABILITANTES

Sistemas Informaticos: son todos los procesos habilitantes
que permiten el uso de la plataformas tecnoldgicas para la
ejecucion del producto

Cuadre y Conciliacion: son todos los procesos de verificacion
contable y registro de las cuentas contables afectadas durante
cualquiera de los procesos productivos.

Custodia de Valores: son todos los procesos que permiten el
resguardo de los valores generados en los procesos

productivos.
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5.1.3.1.3. Nivel Tres de los Procesos del Area Procesos Especiales

El nivel Tres de los Procesos esta representado por el Diagrama de Flujo

de cada proceso de esta area.

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de
etapas, operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que

ocurren en un proceso, Yy representan el nivel Tres del Mapa de Procesos

El Diagrama de Flujo expresan las distintas operaciones que componen
un proceso estableciendo un orden cronolégico, obteniendo asi
informacion detallada de los procedimientos y en la actualidad son
considerados como uno de los principales instrumentos en la realizacion

de cualquier método y sistema.

Esta representacién se efectua a través de formas y simbolos graficos
utilizados usualmente. Y segun su formato o propdsito, puede contener
informacion adicional sobre el método de ejecucion de las operaciones, el
itinerario de las personas, las formas, la distancia recorrida el tiempo

empleado, etc” (El Prisma)
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La estandarizacion de estos simbolos son mencionados en la norma ISO
5807 para que su uso sea universal, y de manera general se encuentran

en el Anexo 1: Simbolos Flujo Gramas

Estos diagramas seran representados unicamente en los procesos a ser

optimizados que se presentan el siguiente capitulo.

5.1.4. ESTRUCTURACION DE LA MATRIZ TRANSACCIONAL

Conociendo todos los procesos de las unidades en analisis, se genera el
input para encontrar el formato estandar para la facturacion de las
transacciones generadas en el Area de Procesos Especiales, definiendo

asi como medio de facturacién la Matriz Transaccional.

La matriz transaccional es una herramienta que presenta un formato
estandar para la facturacion de los servicios, resumiendo todos los
procesos del area en andlisis, con las actividades de cada proceso y el
tiempo y cantidad de cada una de las actividades de los productos

generados en Procesos Especiales. .

! Concepto interno de la Unidad de Calidad. La matriz transaccional es una herramienta creada
por la Unidad de Calidad TCS.
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El objetivo principal de la matriz es el de medir la transaccionalidad y
poder facturar dichas transacciones. Sin embargo internamente para Tata

Consultancy Servicies, la Matriz transaccional tiene otros objetivos como:

e Medir la productividad mensual, es decir medir el numero de
transacciones que se generan mes a mes.

e En base a esta data obtenida medir la capacidad instalada y utilizada
de cada area.

e Buscar oportunidades en la optimizacién de tiempos analizando el
tiempo promedio que requiere cada producto y a través de un analisis
de valor agregado de cada una de las actividades, definiendo asi los

procesos sujetos a mejora.

La matriz transaccional consta de varias columnas:

1. Unidad: la cual sefiala la unidad a la que pertenece el producto

OO
Comex
Comex

Cormex
Comex
Fanarma
Panarma
Panarma
Fanarma
Tesoreria
Tesoreria
Tesoreria
Tesoareria
Swvift
Swwift
Swvift
Swwift

asociado




2. Producto Asociado: sefnala el producto a ser analizado

— T~
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Unidad Y Producto Asociado )
Comex Ernision ™ ek opios
Comex Emisidn Financiamientos Fondos Propios
Comex Emisidn Financiamientos Fondos Propios
Comex Erisidn Financiarmientos Fondos Propios
Comex Emisian Financiamientos Fondos Propios
Fanama Inversiones Muevas Fanama
Fanama Inversiones Muevas Panama
Panama Inversiones Muevas Panama
Fanarma Inversiones Muevas Panama
Tesoreria Certificados de Ahorro
Tesoreria Certificados de Ahorro
Tesoreria Cerificados de Ahorro
Tesareria Cerificados de Ahorro
Swift Fago de giros
Swift Pago de giros
Swift Pago de giros
Swift Pago de giros

3. Actividades: las actividades necesarias para ejecutar el producto

asociado.

O—,

— I
Unidad Producto Asociado N~ Actividades /
Comex Ernizign Financiamientos Fondos Propios Revision de Docarmenta -
Comex Emisidn Financiamientos Fondog Propios | Ingreso en el Sistema
Cormex Ernigidn Financiamientos Fondos Propios | Copias
Comex Emizidn Financiamientos Fondos Propios | Revisidn aara Autorizar
Comex Erizidn Financiamientos Fondos Propios | Autorizacian
Comex Emisidn Financiamientos Fondos Propios | Escaner
Cormex Ermizidn Financiamientos Fondos Propios | E-Mail
Comex Emizidn Financiamientos Fondos Propios | Creacidn File
Comex Emizion Financiarmientos Fondos Propios | Archivo
Panama Inversiones MNuevas Panama Revisar gue la Documentscidn este Completa
Panama Inversiones Muevas Panama Acreditar a la cuenta del beneficiario
Panama Invergiones Muevas Panama Aperurar la nueva inversicn
Panama Inversiones Muevas Panama Sacar Copias de Todo la Docurmentacidn para Envio a Panama
Panama Inversiones MNuevas Panama Digitalizar la Informacian

Panama

Inversiones Muevas Panama

Avrchivo
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4. Empresa: empresa a la que le pertenece el producto, que en este
caso es Banco Pichincha y Banco P. Panama. El objetivo es
diferenciar que transacciones son imputables a que cliente.

5. Tiempo de actividad: Es el tiempo promedio de cada actividad

perteneciente de cada producto.

La obtencion de este tiempo se la realizo a través del analisis
estadistico que establece la forma correcta de la recopilacién de
datos, y el uso de datos para tomar decisiones que definan un
proceso como tiempos estandares.

Para la obtencion de este tiempo promedio se requiere calcular la
media poblacional que es el promedio aritmético de un grupo de
datos que en este caso son los tiempos de cada actividad. Y se

calcula a través de la formula:

Donde:

4 = media poblaciona |
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N =tamano de la poblacion
X, + X, +......+ X, = son las observaciones de la poblacion

“Una poblacién esta formada por la totalidad de las observaciones

en las cuales se tiene cierto interés.”(Montgomery y Runger 285)

La poblacion en este caso es el numero total de tiempos que toma
llevar a cabo cada actividad y esta limitada por la demanda, es
decir la cantidad de veces que se generan una actividad de un
producto en un mes, dato que se encuentra en la Matriz
Transaccional como Carga Promedio de la Actividad para cada
Actividad en estudio.

Al estar limitada a un numero conocido, la poblacién se denomina

poblacion finita.

Debido a que el numero de tiempos de la poblacién es demasiado
grande y el proyecto esta limitado a un tiempo limitado de ejecucion
se requiere, tomar una muestra.

Una muestra “es un subconjunto de observaciones seleccionadas

de una poblacion.” (Montgomery y Runger 285)

El objetivo final de obtener una muestra es obtener la informacién
sobre caracteristicas desconocidas de la poblacion, a estas

caracteristicas se las conoce como estadisticas o estadistico.
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Para este caso la estadistica que se requiere conocer es la media

muestral. Y se calcula mediante la formula:

Donde:
x = media muestral
n = tamano de la muestra

X; + X, +......+ X, = son las observaciones de la muestra

Para que estas estadisticas sean validas una muestra debe ser lo
suficientemente grande para representar a la poblacion, ademas la
muestra debe ser aleatoria para evitar que se introduzcan sesgo en
las estimaciones. Por lo que las muestras fueron tomadas
aleatoriamente en diferentes dias de la semana y en diferentes

horas del dia durante la jornada.

Por otra parte, se requiere determinar el tamafio adecuado de la
muestra para lo cual primero se debe reconocer la distribucion de
probabilidad de las observaciones de la muestra.

Las observaciones de la muestra son el valor observado de
variable aleatoria. Una variable aleatoria es “una funcidon que

asigna un numero real a cada resultado en el espacio muestral”
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(Montgomery y Runger 100) y tienen una misma distribucién de
probabilidad.

La distribucion de probabilidad de una variable aleatoria “es una
descripcion del conjunto de los valores posibles de la variable, junto
con la probabilidad asociada con cada uno de estos valores”.

(Montgomery y Runger 103)

En este caso en particular las variables aleatorias son el valor de
los tiempos en minutos que se tomaran, y se desconoce la
distribucion de probabilidad, por lo que en base al Teorema del
Limite Central, se asume que la distribucion de la probabilidad es
una distribucién normal.

Una variable aleatoria tiene una distribucion normal cuando tiene
una funcion de probabilidad

—(x=p)?
20_2 . f. .t
e en un rango Infnito,

) 1
fX (qu’o-) = \/ZO'
donde:

1 = media poblacional

o = desviacion estan dar poblacional

Por otra parte el Teorema del Limite Central dice que si “Xj,

) O , Xp €S una muestra aleatoria de tamafo n tomada de una

poblacion finita o infinita con media x y varianza finita o?, y si
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X es la media muestral entonces la forma limite de la distribucion

Y— . - e 4 ti
de 7z - STH cuando n— oo, es la distribucidon normal estandar
O

I</n
(Montgomery y Runger 300)
Cuando la media y la varianza de la poblacién son desconocidos se
emplea estimados, sin embargo se debe tomar en cuenta que en la
estimacion existe una diferencia o error la cual se denomina error
estdndar o desviacion estandar de la distribucion muestral.
(Asetesis)

La desviacién estandar de la distribucibn muestral es la raiz
cuadrada positiva de la varianza muestra y se representa como s?
Por otra parte, si x se utiliza como estimacién de u el tamafio de la

muestra de una distribucion normal puede calcularse mediante la

formula:

2
n= (ZaIZGJ
E

Z,,, = nivel de confianza
zZ,,=196

E =margen de error =0.5

n = tamafo de la muestra

o = desviacion estandar poblacional

Como ya se habia sefalado la desviacion estandar poblacional

para este caso también es desconocida, por lo que se debe utilizar
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una estimacion previa de o, es decir un valor de s que es una
desviacidén estandar muestral y a partir de este estimado utilizar la

formula previamente explicada remplazando el valor de o, por e
s (Montgomery y Runger 338)

La varianza muestral s® “se determina en términos de probabilidad
empleando la siguiente formula s> = p(1L- p), donde p representa la

probabilidad en porcentaje aproximada o estimada que tiene la
poblacion de la caracteristica a estudiar. Segun Scheaffer y otros
(1987): “En una situacion practica donde se desconoce p. puede
encontrarse un tamano de muestra aproximado reemplazando p un
valor estimado. Si no se dispone de informaciéon anterior para
estimar p, podemos obtener un tamano conservador de muestra
haciendo p=0.5". (Asetesis)

Asi obtenemos que

2 2
n= Z,,0 _ Z,» §2
E E

Entonces se obtiene

Za/Z i _
nz{E] p(l-p)

Finalmente considerando también que la poblacién es finita ya que
cada actividad esta determinada por la demanda promedio, se

requiere multiplicar a la formula presentada en la parte superior el
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factor de correccidon de poblacion finita que es (N -n)/(N-1), lo

que da como resultado:

o N(Z,.)'p-p)
E*(N-1)+(Z,,,)" plL- P)

donde:

Z,,, =nivel de confianza (Tomado al 95% de confiabilidad)
Z,,=196

p =0.5(p=0.5, ya que al ser desconocida, el valor de 0.5 permite

maximizar el tamafio de la muestra)

n =tamafo de la muestra
N =tamafio de la poblacion que en este caso esta determinado por

la demanda promedio de cada actividad de cada producto.

E =margen de error =0.5

El Error es la diferencia entre el resultado obtenido de una muestra
y el resultado que se debe haber obtenido de la poblacion. Este
error muestral es medido en términos de probabilidad, bajo la curva
normal. Y es el error maximo permitido que se definié para esta

muestra.

Para aquellas actividades cuyo tamafo de la muestra es mayor a

200 se tomo unicamente un maximo de 200 muestras debido a
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limitaciones de tiempo de ejecucién de la matriz transaccional para

las necesidades del Banco.

Con las muestras tomadas se saco el tiempo promedio para cada
actividad que es el Tiempo de la Actividad en la Matriz

Transaccional.

¢Existe relacion directa del producto con la actividad?:
La relacién del producto — actividad sefiala si la actividad tiene una
relacion directa con el producto, es decir si la actividad se genera
un numero de veces fijo cada vez que el producto se genera una
vez.
En el cual existen dos posibles respuestas:

Sl:  que senala la presencia de correlacion

NO: sefiala que la actividad se genera unicamente en

situaciones especiales, es decir que no se desarrolla cada

vez que se genera un producto.
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] ¢SExiste relacion
Actividades Tiempo directa del producto >

Actividad Q)n la actividad?
Fevision de Documentos 3.06 \'SF;4
Ingresao en el Sistema 3.44 =]
Copias 1.05 =]
Revisign para Autarizar 3.03 =]
Autorizacidn 1.02 =]
Escaner 0.99 P
E-Mail 0.99 =)
Creacidn File 1.02 sl
Archiva 1.03 ]
Fevisar que la Documentacion este Completa 1.54 ol
Acreditar a la cuenta del beneficiario 1.99 [@=D)
Aperturar la nueva inversian 1.48 WO
sacar Copias de Todo la Docurmentacidn 1.02 MO
Digitalizar la Informacidn 2.00 MO

7. Factor relacion del producto — actividad: sefiala cuantas veces

se realiza la actividad por cada producto. Si no exista correlacion,

el indice es cero.

O

; Existe
rglacién ?/Factor\
. Tiempo directa del relacion del
Actividades Empresa Actividpad producto producto —
con la W
actividad? _

Revisién de Documentos Bco.Pichincha 3.00 Sl 1.00
Ingreso en el Sistema Bco.Pichincha 4.00 Sl 1.00
Copias Bco.Pichincha 1.00 SI 1.00
Archivo Bco.Pichincha 1.00 Sli 1.00
Revisién de Documentos Bco.Pichincha 3.00 Sl 1.00
Mensaje Swift Bco.Pichincha 2.00 Sl 1.00
Miccs Bco.Pichincha 2.00 Sl 1.00

8. Métrica Mensual del Producto: es el numero de productos que se

han realizado en cada mes del ano.
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C METRICA MENSUAL PRODUCTO DEL ANO 2006
. " [ ——
¢Existe relacién
. directa del
Actividades producto con la Ene 06 Feh 06 Mar06 Abri6 May 06
actividad?
Revisidn de Documentod =1 Z4.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Ingreso en el Sistema Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Copias Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Revisidn para Autorizar Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Autatizacidn Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Escaner Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
E-Mail Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Creacidn File =]l 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Archivo Sl 24.00 17.00 145.00 121.00 125.00
Revigar que la Docurment =] 296.00 310.00 253.00 328.00 290.00
Acreditar a la cuenta del ND 296.00 310.00 253.00 3258.00 290,00
Aperurar la nueva inversi MO 296.00 310.00 253.00 328.00 290.00
Sacar Copias de Todo la ND 296.00 310.00 253.00 328.00 290,00
Digitalizar la Informacién L8] 296.00 310.00 253.00 3258.00 290.00

Las Métricas del Producto es la recoleccion de datos historicos que

se tenian en bitacoras manuales o fueron tomadas directamente de

los aplicativos donde se desarrollan los productos.

9. Métrica Mensual de la Actividad: es el numero de veces que se

realiza la actividad por mes.
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METRICA MENSUAL PRODUCTO /METRIC.A MENSUAL ACTIVIDEU<
¢Existe Factor
. relacion relacion
Actividades b | e | POdUCtO | Ened6 | Feb0S | Mard6 | Abr6 | Ened5 | Feh06 | Mar0G | AbrdG
oy | ctvidag
Revisidn_de Documentos 3.06 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Ingreso en el Sistema 344 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Copias 1.05 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Revision para Autorizar 303 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Autorizacidn 1.02 ] 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Escaner 093 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
E-Mail 0939 5] 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Creacidn File 1.02 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Archivo 1.03 3l 1.00 24.00 17.00 145.00 121.00 24.00 17.00 145.00 121.00
Revisar gue l2 Documentacid 154 ] 1.00 2596.00 310.00 253.00 328.00 369.00 296.00 310.00 253.00
Acreditar a la cuenta 199 NO - 296.00 310.00 253.00 328.00 6.00 4.00 .00 5.00
Aperturar la nueva inversidn 1.48 NGO - 296.00 310.00 253.00 328.00 6.00 4.00 700 5.00
Sacar Copias 1.02 NO - 2596.00 310.00 253.00 328.00 363.00 292.00 303.00 245.00
Digitalizar la Informacidn 3.00 NQ - 256.00 310.00 253.00 328.00 363.00 292.00 303.00 248.00
Revigidn Instrucciones 2E2 ] 1.00 3200 36.00 45.00 6.00 3200 36.00 46.00 6.00
Liguidacidn Sistema 1.01 3l 1.00 3200 36.00 45.00 6.00 32.00 36.00 46.00 6.00
Irnpresién Documenta y Ligui 1.64 Sl 200 32.00 36.00 45.00 5.00 54.00 7200 32.00 12.00
Firma Documento 0.90 3l 1.00 32.00 36.00 45.00 6.00 32.00 36.00 46.00 6.00
Entrega al Cliente 041 3l 1.00 3200 36.00 46.00 .00 3200 36.00 46.00 .00
Archivo 0.30 3l 1.00 32.00 36.00 46.00 £.00 3200 36.00 46.00 £.00

Cuando la actividad tiene una relacion directa del producto con la
actividad, la métrica de la actividad es igual a la multiplicacion del
factor de relacion producto-actividad por la métrica del producto. Por
ejemplo:

- Para la Actividad Revision de Documentos, tiene un factor de
relacion producto-actividad de 1. Si tomamos el mes de febrero
para ilustrar el ejemplo, la métrica del Producto es igual a 17,
entonces:

Métrica Mensual Actividad = Factor relacion ProductoActividad
x Métricas Mensual Producto

Métrica Mensual Actividad =1x17 =17
- Para la Actividad Impresion de Documentos, tiene una
correlacion de 2. Si tomamos el mes de febrero para ilustrar el

ejemplo, la métrica del Producto es igual a 17, entonces:
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Métrica Mensual Actividad = Factor relacion ProductoActividad
x Métricas Mensual Producto

Métrica Mensual Actividad =2x36 =72

METRICA MENSUAL PRODUCTO METRICA MENSUAL ACTIVIDAD

¢Existe Factor de

relacion Relacién

. Tiempn directa del Producto

Actividades Actividad producto Ene06 Feh 06 Mar06 Abr 6 Enell6 Feh 06 Mar 06 Abr06
con la Actividad
actividad? =
L1 Ty . P

Revision de Documertos I D) Croo]) 24007 € 17.00)  =bh—atr | (1700)  ME00] 12100
Ingreso en el Sistera 3.4 S &l | gr| 14500 121m0 40| Sy wsm| 12100
Copias 108 3l 100N 2400 1700  14500[ 12100 2400 1700]  Ms00[ 12100
Resision para Autarizar 303 5l 1.00 : 1700  14500[ 12100 2400 1700] 500 12100
Autorizacidn 102 5l 1.00 2480 1700  14500[ 12100 2400 1700]  4500[ 12100
Esciner 0.99 5l 1.00 24.00 1700  14500] 12100 2400 1700]  ws00] 12100
E-Mail 0.99 5l 1.00 24.00 1700  14500] 12100 2400 1700]  ws00] 12100
Creacidn File 1.02 5l 1.00 24.00 1700  14500] 12100 2400 1700]  ws00] 12100
Archivo 103 gl 1.00 24.00 1700] 14500] 12100 2400 1700] 14500 12100
Resision Instrucciones 262 3l 1.00 3200 36.00 46.00 B.00 3200 .00 46.00 ]
Liguidacion Sistema 1.01 3l 2| Rl 46.00 £.00 2m|  _ED 46.00 ]
Impresidn_ Docurnento y Ligui 1IN ER ( 2m 20| ( w00y —se =W | (72my  mm 1200
Firrna Docurnento oo S \%’ 32.00 . 46.00 6.0 3200 . 4500 5.0
Ertrega al Cliente 0.5 5l 10NN )220 36.00 46.00 £.00 3200 36.00 46.00 ]
Archivo 0.30 gl 1] SSeer %0 46,00 £.00 3200 36.00 46,00 ]

Cuando la actividad no tiene relacion producto-actividad, se registra el
numero de veces mensual que se realiza la actividad. El objetivo de
este parametro es medir cuantas veces al mes se ha realizado dicha

actividad.

- Para la Actividad Aperturar la nueva inversion, no tiene una
relacion producto-actividad, por lo tanto el indice es de 0. Si
tomamos el mes de febrero para ilustrar el ejemplo, la métrica del
Producto es igual a 310, sin embargo la Métrica Mensual de la

Actividad es 4:
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METRICA MENSUAL PRODUCTO | METRICA MENSUAL ACTIVIDAD
¢Existe Factor
relacion relacién
. Tiempu directa del roducto-

Actividades Actividad ?;oadcl:icvtizacg? gctividad Ene 06 Feb D6 Mar06 Ened6 Feh6 Mar06
Revisicn de Documentos 3.06 5l 1.00 24.00 17.00 145.00 24.00 17.00 145.00
Ingreso en el Sisterma 3.44 sl 1.00 2400 17.00 145.00 2400 17.00 145.00
Copias 1.05 5l 1.00 24.00 17.00 145.00 2400 17.00 145.00
Escénet 0.99 5 1.00 2400 17.00 145.00 2400 17.00 145.00
E-Mail 0.99 sl 1.00 2400 17.00 145.00 2400 17.00 145.00
Creacidn File 1.02 5l 1.00 24.00 17.00 145.00 24.00 17.00 145.00
Archivo 1.03 Sl 1.00 2400 17.00 145.00 2400 17.00 145.00
Revisar que la Documentacia 1.54 sl 1.00 295,00 310.00 253.00 359.00 295.00 310,00
Acreditar a la cuenta 1.949 PN - 256.00 253.00 5.00 7.00
Aperturar |a nueva inversidn 148] (MO - 296.00 [ 31000 ) 253.00 eonjC  4o0]) 7o
Sacar Copias 1.02 - 296.00 B 25300 363.00 | Speam! 30300
Digitalizar Ia Informacion 3.00 MO - 296.00 310.00 253.00 363.00 292.00 303.00
Archivo 0.51 MO - 295.00 310.00 253.00 353.00 292.00 303.00

10.Carga Diaria: este parametro sefiala el numero promedio diario de

veces que se ejecuta la actividad.

O

METRICA MENSUAL PRODUCTO | METRICA MENSUAL ACTIVIDAD { Carga Diaria 2006 )
¢Existe Fact \_ ./
relacion rela

Actividades pfo'[fucc’?odcec'm E',EE Ene06 | FehD6 | Mar06 | Ened6 | FebO6 | Mar0s Ene06 Febh06 Mar06
la actividad? _
Revision_de Documentos ] .00 24.00 T700] _ 145.00 24.00 T7.00 T45.00 T.00 0.54 a0
Ingresa en el Sisterma 5] .00 24.00 17.00]  145.00 24.00 17.00 145.00 1.09 0.94 5.30
Copias ] .00 24.00 17.00] _ 145.00 24.00 17.00 145.00 1.09 0.54 530
Revision para Autorizar ] .00 24.00 17.00]  145.00 24.00 17.00 125.00 1.09 0.52 6.30
Autorizacisn 5] .00 24.00 17.00]  145.00 24.00 17.00 145.00 1.09 0.94 5.30
Escaner ] .00 24.00 17.00] _ 145.00 24.00 17.00 145.00 1.09 0.54 530
E Mail ] .00 24.00 17.00]  145.00 24.00 17.00 125.00 1.09 0.52 6.30
Creacian File sl .00 24.00 1700 14500 24.00 17.00 145.00 1.09 0.94 530
Archivo ] .00 24.00 17.00]  145.00 24.00 17.00 145.00 1.09 0.54 .30
Revisar que la Docurmentacio ] T.00]  29s00]  310.00] 25300 369.00 206.00 310.00 6.77 16.44 13.48
Acreditar 2 la cuerta RO } 296.00 |  310.00]  253.00 5.00 4.00 7.00 0.27 0.22 0.30
Aperturar la nueva inversidn MO 296.00 310.00 253.00 6.00 4.00 7.00 0.27 0.22 0.30
Sacar Copias NO 29600  310.00]  253.00 363.00 292.00 303.00 16.50 16.22 13.17
Digitalizar 2 Informacion MO 296.00 |  310.00]  253.00 363.00 292.00 303.00 16.50 16.22 13.17
Archivo ND - 29600 | 310.00]  253.00 363.00 292.00 303.00 16.50 16.22 1317
Revision Instrucciones Bl .00 36.00 45.00 .00 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 2.00
Liquidacion Sistema 5] .00 36.00 45.00 5.0 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 2.00
Impresisn_Documenta y Ligui ] 2.00 36.00 45.00 B.00 E4.00 72.00 52.00 1.45 2.00 2.00
Firrna Documento ] .00 36.00 25.00 B.00 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 2.00
Entrega al Cliente 5] .00 36.00 45.00 5.0 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 2.00
Archivo ] 1.00 36.00 46.00 .00 32.00 36.00 46,00 1.45 2.00 2.00

La carga diaria se obtiene dividiendo la métrica de la

numero de dias laborables en el mes. Por ejemplo

actividad para el
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- Para la actividad Acreditar Cuenta, si tomamos el mes de febrero

para ilustrar el ejemplo, la carga diaria se obtiene::

Carga Diaria =

Métrica Mensual Actividad

# de dias laborables

Carga Diaria = 4 =0.22
18

2 [(1| )

Dias Laborables de cada mes 23
METRICA MENSUAL ACTIVIDAD %MZUUB
¢ Existe Fac +
relacion tor
directa del rela
Actividades producto con cié Ened6 Feh 06 Mar06 Ened6 Feh {6 Mar06
la actividad? n _
pro =

duc
Revisar que la Dacumentacid =] 1.00 359.00 296, 0 310.00 16.77 VN 13.48
Acraditar a la cuenta N - 00|/ 400 7.00 07 02]) oA
Aperturar la nueva inversian N GO0\ 400 7.00 07|\ 022/ ox;
Sacar Copias MO 363.00 292.00 303.00 18.50 122 13.17
Digitalizar la Informacion MO 363.00 292.00 303.00 16.50 16.22 13.17
Archivo MO - 363.00 292.00 303.00 16.50 16,22 13.17
Revisign Instrucciones =] 1.00 3200 J&.00 46.00 1.45 2.00 2.00
Liguidacidn Sisterna sl 1.00 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 200
Impresion Dacumento y Liqui =] 2.00 £4.00 J2.00 92.00 1.45 2.00 2.00
Firma Docurnento sl 1.00 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 200
Entrega al Cliente sl 1.00 32.00 36.00 45.00 1.45 2.00 200
Archivo Sl 1.00 32.00 36.00 46.00 1.45 2.00 200

11.Responsable: Senala la persona que ejecuta cada actividad del

producto.

En el

caso de Comercio Exterior

no existe un

responsable unico ya que todos los productos son desarrollados

por todos los colaboradores de la unidad de Comercio Exterior, por

lo que en base a datos se les asigno una proporcién a cada uno del

producto total.

12.Cargo: Sefala el cargo de la persona que ejecuta el producto.
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13.Carga Promedio del Producto: la carga promedio del producto,

como su nombre lo indica es el promedio mensual del producto.

CEne—06 + CFeb—O6 o + CFeb—O?

Carga Promedio Producto = )
ndmero total de meses

14.Carga Unitaria Diaria por Actividad: es el promedio de la carga

diaria de la actividad de cada producto, es decir una cantidad

promedio de cuantas veces se hace la actividad diariamente.
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Ene—-06 + CFeb—OG +.... + CFeb—07
ndmero total de meses

T . c
Carga Unitaria Diaria por Actividad =

donde c.,. , = carga diaria mes

15.Carga Promedio de la Actividad: es el numero promedio de la

actividad y se obtiene de la multiplicacion de la carga unitaria diario

por actividad por el numero promedio de dias laborables al mes.

Carga Promedio de la Actividad = (Carga Unitaria Diaria por Actividad )
x (namero de dias laborables )

Proporcion Total de Dias
Dias Laborables 22 | 18 | 23 | Promedio ( 21




52

Total de Dias
Promedio 21

16.Tiempo Promedio por Actividad: es como su nombre lo indica el

tiempo promedio de la actividad en minutos, y se obtiene de la

carga promedio de la actividad por el tiempo de la actividad.

Tiempo Promedio por Actividad = (C arg a Promedio de la Actividad )
x (Tiempo Actividad )
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17.AVA (Analisis de Valor Agregado): finalmente la Matriz muestra

un analisis de valor agregado que presenta una clasificacion de la

actividad en:

Actividades de Valor Agregado

- VACI (Valor Agregado al Cliente Interno): son aquellas
actividades que dan valor agregado al cliente interno.

- VACE (Valor Agregado al Cliente Externo): son aquellas
actividades que dan valor agregado al cliente interno.
Actividades que no Aportan Valor Agregado

- Preparacion: son aquellas actividades de set up, es decir
previas pero necesarias para el desarrollo del producto.

- Demora: son aquellas actividades que por su propia naturaleza
representan un retraso en el proceso.

- Transporte: son aquellas actividades que conllevan el

movimiento de documentos de un lugar a otro.
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- Control: son aquellas actividades de control que sirven para
mitigar el riesgo del producto.
- Archivo: como su nombre lo indica son todas las actividades de

archivo.

A través del Analisis de Valor Agregado (AVA) se busca mejorar los

procesos, para hacerlos mas efectivos al eliminar o reducir al minimo
aquellas actividades que no generan valor agregado para el cliente. El
AVA es una técnica que examina y clasifica en forma detallada cada
actividad del proceso, definiendo si esta actividad contribuye a las
necesidades del cliente interno o externo, y cuales no para asi
determinar las actividades cuyo tiempo se debe minimizar o eliminar.

El Analisis de Valor Agregado tiene sus inicios en Japon con el
nacimiento del sistema de produccion “Just in Time”, producto de los
trabajos realizados por Taichi Ohno, Ishikawa, Shigeo Singo, Mizuno y
Taguchi e implementado con resultados exitosos en la empresa

automotriz Toyota.
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“Segun Ohno la eliminacién absoluta de las mudas (desperdicio en
japonés) es la razon de ser del Sistema Just in Time (conocido
también como Sistema de Produccion Toyota). Y agrega “los clientes
de una firma son los jueces que determinan el real valor de los
productos”. Generar mayor valor para los clientes y consumidores
implica eliminar todas aquellas actividades generadoras de

despilfarros y desperdicios.”( Lfcovich)

5.1.5. RESULTADOS DE LA MATRIZ TRANSACCIONAL

Como ya se sefalo el objetivo principal de la matriz es medir la
transaccionalidad para poder facturar dichas transacciones, sin
embargo internamente tiene otras funciones como medir la capacidad

instalada y utilizada de cada area.

5.1.5.1. Analisis de Capacidad

El analisis de capacidad utilizada, y la capacidad de disponible permite
hacer una evaluacién de la cantidad de tiempo que es utilizada para la
generacion de productos vs. la capacidad instalada es decir el numero
total de horas — hombre disponibles para generar dichos productos. El
objetivo principal del anélisis de capacidad es no generar sobrecargas
de trabajo y también hacer buen uso de los recursos disponibles. Por

lo que esta enfocado al manejo de informacién de la Unidad como un
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total y de cada recurso de la unidad como individuo, sin embargo no

se enfoca en un analisis de producto el cual se detallara mas adelante.

Para obtener el analisis de capacidad se requiere primero obtener el

numero de personas que trabajan en cada unidad, asi:

- Comercio Exterior cuenta con 9 colaboradores, de los cuales tres
tienen el perfil de autorizador, es decir son las unicas que
personas que pueden autorizar el procesamiento de cualquier
producto de esta unidad.

- Tesoreria cuenta con 8 colaboradores, de los cuales dos tienen el
perfil de autorizador, es decir son las unicas que personas que
pueden autorizar el procesamiento de cualquier producto de esta
unidad.

- Swift cuenta con 5 colaborados, de los cuales dos tienen el perfil
de autorizador, es decir son las unicas que personas que pueden
autorizar el procesamiento de cualquier producto de esta unidad.

- Pichincha Panama cuenta con 4 colaborados, de los cuales
solamente uno tiene el perfil de autorizador, es decir es la unica
persona que pueden autorizar el procesamiento de cualquier

producto de esta unidad.

El horario de trabajo estda compuesto de 8 horas, sin embargo debido a
que a las 8 horas no son totalmente productivas ya que existen

tiempos muertos para el almuerzo, descansos, entre otros. Tomando
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en cuenta todos estos factores, la eficiencia para empresas de servicio
es de 87.5%2, lo que quiere decir que cada recurso aporta con 7 horas
diarias productivas. El promedio de dias laborables en el afio es 20.79

dias al mes. Asi se obtiene que cada recurso aporta con:

7horas 60min 20.79d|as:8731.80m

Tiempo de cada recurso = ——x X
ldia  lhora mes mes

De acuerdo a esto se analizo la capacidad de cada colaborador para
lo cual se sigui6 un formato que busca recopilara informacién

necesaria para el analisis y consta de tres partes:

La primera parte busca recopilar los datos basicos del colaborador,
puntos de contacto y principalmente el cargo para determinar el perfil y

las funciones propias del puesto.

? Dato proporcionado por la Unidad de Organizacién y Procesos Banco de Pichincha.
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| FORMULARIO ESTRUCTURADO DE LEVAMIENTO DE INFORMACION

NOTA IMPORTANTE: Este cuestionario no fue disefiado para conocer su desempefio en el puesto, sino para conocer las
funciones del puesto en si mismo.

[Datos de identificacion |

Nombre: Carlos A.

Teléfono 2 266-696 Extension 555321

[Identificacion del Puesto |

Puesto TECNICO DE OPERACIONES A
Unidad COMERCIO EXTERIOR
Ciudad QUITO

Tiempo en el Puesto 2 ANOS 6 MESES

Tiempo en laEmpresa 6 ANOS

Se conoce este cargo con otro (s) nombre (s) Sl NO_X

En caso de que si, Identifique

Nombre del Jefe inmediato Rene. A

Cargo del Jefe inmediato JEFE DE FABRICA

Nombre y cargo de los supervisados (si los tuviese)

Nombre: Cargo:

La segunda parte busca recopilar informacién para determinar

organigrama de cada unidad.

el
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[Organigrama

|dentifique su posicidn en el siguiente organigrama

Cargo del Jefe Inmediato

Nombre;

SU CARGO

Nombre:

Subordinados

JEFE DE FABRICA

Rene. A

TECNICO DE OPERACIONES A

Carlos A.

La tercera parte busca recopilar informacion para determinar los

productos y actividades diarias propias del puesto, determinando el

tiempo y el volumen que realiza cada colaborador.
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Las actividades se obtienen de |la matriz transaccional, ya que permite
determinar el responsable de realizar cada actividad.

El tiempo y el volumen a su vez se obtienen de la matriz transaccional;
el tiempo esta dado por el tiempo de actividad y el volumen por la

carga unitaria diario por actividad. Para determinar que en efecto la

actividad es diaria la Carga Unitaria Diaria por Actividad = 1.

[2. Descripcién del puesto

2,1 Tareas permanentes (Enumere todas las tareas del dia a dia que usted Tiempo Volumen
realiza) Unitario (Minutos) (# veces)

PRODUCTOS ACTIVIDADES

Emisién Financiamientos Fo Revision para Autorizar 3.03 1.41
Emision Financiamientos Fo Autorizacion 1.02 1.41
Abonos Financiamientos Fo| Revisién para Autorizar 3.77 1.03
Abonos Financiamientos Fo{ Autorizacién 1.02 1.03
Cancelacién Financiamiento| Revision para Autorizar 3.72 1.72
Cancelacion Financiamiento| Autorizacion 1.01 1.72
Emisién Carta de Crédito de] Revision para Autorizar 5.46 1.01
Emision Carta de Crédito de] Autorizacion 0.98 1.01
Enmienda Carta de Crédito { Revision para Autorizar 3.00 1.11
Enmienda Carta de Crédito { Autorizacion 0.99 1.11
Negociacion Carta de Crédiff Revision para Autorizar 5.03 1.37
Negociacion Carta de Crédit| Autorizacion 1.01 1.37
Cancelacion Carta de Créditl Revisién para Autorizar 2.03 1.29
Cancelacion Carta de Crédif| Autorizacion 1.02 1.29
Emisiéon Cobranza de Impor{ Revisién para Autorizar 3.77 1.91
Emision Cobranza de Impor{ Autorizacién 0.97 1.91
Comisiones Cobranza de Im| Revisién para Autorizar 1.98 1.08
Comisiones Cobranza de Im| Autorizacién 0.98 1.08
Cancelacion Cobranza de In| Revisién para Autorizar 3.78 2.03
Cancelaciéon Cobranza de In| Autorizacion 1.03 2.03
Cancelacién Cobranza de E] Revisién de Documentos 2.00 1.07
Cancelaciéon Cobranza de E] Confirmacion de Crédito 3.00 1.07
Cancelacién Cobranza de EJ Ingreso en el Sistema 3.01 1.07
Cancelaciéon Cobranza de E] Swift 2.02 1.07
Cancelacién Cobranza de EJ Liquidacién 2.01 1.07
Cancelacién Cobranza de E] Escaner 1.03 1.07
Cancelacién Cobranza de E] E-Mail 1.00 1.07
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Finalmente la cuarta parte busca recopilar informacion para determinar
los productos y actividades periddicas es decir aquellas actividades
que no se realizan diariamente y que son propias del puesto,
determinando el tiempo y el volumen que realiza cada colaborador.
Las actividades se obtienen de la matriz transaccional, ya que permite
determinar el responsable de realizar cada actividad.

El tiempo se obtiene de la matriz transaccional y esta dado por el
tiempo de actividad.

La frecuencia de la actividad también se determina a través de la
matriz a través de la Carga Unitaria Diaria por Actividad, es decir:
Carga Unitaria Diaria por Actividad = 1, la Actividad es Diaria

0.5 = Carga Unitaria Diaria por Actividad < 1, la Actividad es Mensual
0.5 = Carga Unitaria Diaria por Actividad < 1, la Actividad es
Bimensual

0.33 = Carga Unitaria Diaria por Actividad < 0.5, la Actividad es
Trimestral

0.17 = Carga Unitaria Diaria por Actividad < 0.33, la Actividad es
Semestral

Carga Unitaria Diaria por Actividad < 0.17, la Actividad es Anual
Finalmente, determinada la frecuencia de la actividad, el volumen
también se obtiene de la matriz transaccional y esta dado por la Carga
Promedio de la Actividad y el Factor de conversion Tiempo

Correspondiente, es decir:



Si la Actividad es Mensual:

Volumen = Carga Promedio de la Actividad

Si la Actividad es Bimensual:

Volumen = Carga Promedio de la Actividad x 2
Si la Actividad es Trimestral:

Volumen = Carga Promedio de la Actividad x 3
Si la Actividad es Semestral:

Volumen = Carga Promedio de la Actividad x 6
Si la Actividad es Anual:

Volumen = Carga Promedio de la Actividad x 12

62
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|2. Descripcion del puesto

trimestrales, semestrales, anuales)

2.2 Tareas geric’)dicas (Enumere todas las tareas que sean mensuales,

Tiempo
Unitario (Minutos)

Volumen
(# veces)

periodicidad

PRODUCTOS | ACTIVIDADES
Emision de Financiamientosl Revision para Autorizar 3.72 2.98 IMENSUAL
Emision de Financiamientos| Autorizacion 1.00 2.98 [MENSUAL
Abonos Financiamientos al § Revision para Autorizar 3.76 4.41 IMENSUAL
Abonos Financiamientos al § Autorizacién 1.03 4.41 IMENSUAL
Emisién Carta de Crédito def Revisién de Documentos 2.28 1.53 [BIMENSUAL
Emisién Carta de Crédito de] Ingreso en el Sistema 19.11 1.53 |BIMENSUAL
Emision Carta de Crédito de] Mensaje Swift 1.98 1.53 |BIMENSUAL
Emisién Carta de Crédito de| Copias 1.30 1.53 [BIMENSUAL
Emisién Carta de Crédito de| Escaner 1.03 1.53 [BIMENSUAL
Emisién Carta de Crédito de| E-Mail 0.98 1.53 [BIMENSUAL
Emision Carta de Crédito de] Creacion File 1.48 1.53 [BIMENSUAL
Emision Carta de Crédito de] Custodia 1.00 1.53 |BIMENSUAL
Emision Carta de Crédito de| Archivo 1.00 1.53 |BIMENSUAL
Vencimiento Carta de Crédiff Revision para Autorizar 2.01 6.33 IMENSUAL
Vencimiento Carta de Crédiff Autorizacion 1.00 6.33 [MENSUAL
Enmienda Carta de Crédito | Revisién para Autorizar 3.00 1.12 |[SEMESTRAL
Enmienda Carta de Crédito | Revisién para Autorizar 4.00 1.12 |SEMESTRAL
Emision Garantia Mandatari{ Revisién de Documentos 1.03 4.75 IMENSUAL
Emision Garantia Mandatari| Escaner 1.00 4.75 IMENSUAL
Emision Garantia Mandatari| E-Mail 1.02 4.75 IMENSUAL
Emision Garantia Mandatari{ Revisién de Documentos 1.03 4.75 IMENSUAL
Emision Garantia Mandatari| Ingreso en el Sistema 4.02 4.75 IMENSUAL
Emisiéon Garantia Mandatari{ Texto 5.02 4.75 IMENSUAL
Emision Garantia Mandatari| Swift 2.03 4.75 IMENSUAL
Renovacion Garantia Mandd Revisiéon de Documentos 0.99 12.53 IMENSUAL
Renovacién Garantia Mandd Escéaner 1.03 12.53 [MENSUAL
Renovacion Garantia Mandq E-Mail 0.99 12.53 IMENSUAL
Renovacion Garantia Mandd Revisién de Documentos 0.99 12.53 [MENSUAL
Renovacion Garantia Mandd Ingreso en el Sistema 4.01 12.53 IMENSUAL
Renovacion Garantia Mandd Texto 6.00 12.53 [MENSUAL
Renovacion Garantia Mandd Swift 2.00 12.53 IMENSUAL

Recopilada toda la informacion acerca de las actividades de cada

colaborador, se resume el funcionamiento de toda la Unidad en el

siguiente formato:
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Grafico 5: Analisis de Capacidad

| Jornada de trabajo (horas): | ¥
ANALISIS DE PROCESOS
¥alor Aareaade ¥ Capacidad fastalasa
Unidad: Comercio Exterior | 2 ctualizada par:
[E=borado por: |Fecha:
Ejecutores
MY & [ =in walor
WA [ real) agregado] 1 z 3
o] o
2 Tiempo wd wi
A ASE ol ‘-é z H = Tiempo | total al - g 8 g 8 .
il Rloonll ER EAEAE S £ [unitariof mes [ B2 282 (B2 I I T R
lisnts zllients FlE|S ‘E’ ' @ 3 (minuto| (minuto | % gu O H H 5 E 2
e | neerne) | ewersy | & | S [ |8 )= PRODUCTOS ACTIVIDADES - = s) s) 48 PSa|¥Sw vact | weoe | & H £ 5 i
1 1 Emizion Carta de Crédito d| Revision de Documentos | DIARID 20.79 123 2.28 E2.77] 1 o 2764 " " L]
2| 1 Emizidn Cartade Crédito d| Ingresa en el Sistema DIaRI0 20.79 133 130 526.73] 1 of 5267254 0| ] 0| ]
3 1 Emizicn Carta de Crédita d] Mensaje Swift QIR0 2079 133 198 64.53] 1 of 545376 o 0| 0| [l
4 1 Emizion Carta de Crédito d| Copias DIARID 20.79 132 130 3583 1 of 358316 L 9 L] i
5 1 Emisidn Carta de Crédita d| Esciner a5 lin] 20.74 133 103 Z5.50) 1 of z25eme [l [l o [
E| 1 Emisidin Carta de Crédito d| E-Mail DIaRI0 2073 133 0.92 270 1 o ET.11zE7] 0| ] 0| [l
7 1] Emizidn Carta de Crédita d| Creacidn File DIARIO 20.79 133 148 40.68] 1 ol ol [ [] ol dn.e7en
8| 1 Emisidn Carta de Crédita d| Custodia DI&FI0 20.73 133 1.00 27.45) 1 o 275414 0| ] Ll )
El 1| Emisidin Carta de Crédito d| Archivo DIaRI0 20.79 133 100 2769 1 o 0| 0l 0l o[ ET.64EE:
10 1 Emizion Financiamientos  Revision de Documentos | MERSUAL 1.00 12.01 .06 2672 1 0| 3674577 0| 0| 1
1 1 Emisidn Financiamientos A Ingresa en el Sistema MEMSUAL 1.00 120 3.44 41.32 1 o diFEE 0| ] Ll )
12 1 Emisidn Financiamientos H Copias [MEMISLAL 1.00 12.01 1.08] 12.57] 1 af 1z5eai o [l [l [
13 1 Emisicn Financiamientos H Escaner MEMSLUAL 1.00 12.01 0.99] 1.90] 1 ol 11.54737) 0| 0| 0| 1
14 1 Emizidin Financiamientos A E-Mail MEMSUAL 1.00 12.01 0.33 11.85 1 of 1.zs0ed o ] ] o)
15 1| Emizidin Financiamientos A Creacidn File MEMSLAL 1.00 1201 102 12.20) 1 o 0| 0l 0l ol 1z.z0dn
1E] 1| Emisidn Financiamizntos f Anshive MEMSUAL 1.00 120 102 12.24 1 o o 0l 0l uf 1222777
17 1 Cursoz Yirutales Leer presentacidn ANUAL 0.0g 039 #0.00] .59 1 0| 58894 [l [l 0
15 1 Cursoz YWirutales Llenar cuestionario ARUAL 003 033 40.00) 129 1 0| 1.29dd7} ] 0| 0
19 1 Enmienda Carta de Crédito| Revisidn para Autarizar SEMESTRAL 017 123 2.00 0.E1] 1 o o 0l of 08135
20 1 Enmienda Carta de Crédita) Autorizacidn SEMESTRAL 017 123 1.00) 0.20) 1 o o v o[ 0.z04505
21 1 Negociacidn Carta de Créd Revisidn para Autorizar SEMESTRAL w17 171 3.00) 0.85] 1 [ [ [ o[ 0554554
22 1 Megaociacidn Carta de Créd Autorizacidn SEMESTRAL 017 1.71 0.98 0.28] 1 ol ol 0 of 0.zvTen
23 i Cangelacidn Carta de Créd| Revisidn para Autorizar TRIMESTRAL 033 108 2.00] 1.0%] i 0| 0| [l of 1.0TesEs
24 1 Cancelacidn Carta de Créd) Autorizacidn TRIMESTRAL | 0.33 108 0.57] 0.35] 1 [l [l [l of 0345207
25 0.on 0.00 o o 0l ] [l
26 0.on 0.00 o o ol [] [
Total | o [ o o [
7939.23] 72805.47] veenz | ez | avaase | reeostr) #1307 [ z27ez| 12134 o TeLes| 1344e[ SeHE
Tiempo utilizado promedio por cargolminutosfmes): 786882 82006 78893
H* COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo Tiempo dizponible [minutosfmes): 87380 IT4EZE0 5239080 7858620
[1] valor Agregado Cliente Interno 8131.7] Porcentaje de Tiempo Ltilizado Promedio por Cargo: a0z 0 11 942
[2] Valor Agregado Cliente Externc 327025
[3] Preparacian 12134 4]
(4] Demora 0.0j
[5] Transporte 7O
(] Control 134336
[7) Archiva [
[B)TOTAL=1+Z+3+4+0+6+7 il
(8] TEMFO DE ¥ALOR AGREGADD = (1) +(2) 40834.2
[10] INDICE DE ¥ALOR AGREGADO = (9] /(%] 56%
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Como se observa, este formato estd conformado por tres partes:

La primera parte describe el producto y el tiempo utilizado en el.

Consta de varias columnas:

Productos/Actividades: donde

se senala todas las actividades

ejecutadas por la unidad con el respectivo producto al que

pertenecen.

PRODUCTOS

ACTIVIDADES 2

Cancelacidn Garantia Dancans

Fevstirrde-vemCimiEmo:

Cancelacidn Garantia Bancaria

Revision de Documentos

Cancelacidn Garantia Bancaria

Ingreso en el Sistema

Cancelacidn Garantia Bancaria File
Cancelacidn Garantia Bancaria Egreso de Custodia
Cancelacidn Garantia Bancaria Archivo

Comisiones v Gastos Carta de Crédito de I

Revisidn de Documentos

Comisiones v Gastos Carta de Crédito de I

Sacar File

Comisiones v Gastos Carta de Crédito de I

Revisidn del File

Comisiones v Gastos Carta de Crédito de I

Contabilizacidn en el Sistema

Comigiones v Gastos Carta de Crédito de Im

Miccs

Comisiones v Gastos Carta de Crédito de I

Escaner

Comisiones v Gastos Carta de Crédito de I

E-Mail

2. Frecuencia: determina la frecuencia con la que se realiza la

actividad y esta puede ser: diario, mensual, bimensual, trimestral,

semestral o anual.

Junto a la frecuencia se expone el factor de conversion el cual

posteriormente servira para llevar todas las unidades de tiempo a

una sola unidad que para este caso ha sido determinada como

mensual. Los factores de conversion son:



Diario 20.79
Mensual 1
Bimensual 0.50
Trimestral 0.33
Semestral 0.17
Anual 0.083
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Ol

g .

2

PRODUCTOS ACTIVIDADES o

Cancelacidn Garantia Bancaria Revigidn de “encimientos DIARID 20.780
Cancelacidn Garantia Bancaria Revigidn de Documentos DIARID 20.780
Cancelacidn Garantia Bancaria Ingreso en el Sistemna DIARID 20.780
Cancelacidn Garantia Bancaria File DIARID 20.780
Cancelacidn Garantia Bancaria Egreso de Custodia LU E— | 2SR
Cancelacidn Garantia Bancaria Archiva ( DIARID ) (EIZI.TQEI
Comisiones vy Gastos Carta de Crédito de Il Revisidn de Documentos HENSLEE :
Comigiones v Gastos Carta de Crédito de I Sacar File MEMSLIAL )/“&K
Comisiones y Gastos Carta de Cradito de In] Revisign del File MEMNSUAL /'
Comisiones y Gastos Carta de Crédito de Il Contabilizacidn en el Sistema  |MERNSUAL '
Comisiones y Gastos Carta de Crédito de Il Miccs Eapntnar Ao MENSUAL y,
Comisiones y Gastos Carta de Crédito de In] Escaner — oo O ecucuer?
Comisiones v Gastos Carta de Crédito de In] E-Mail (T AN\/e Qi{’\n A00
Cormigiones y Gastos Carta de Crédito de Ir Archivao o T T MolUAL 1.000
Efectivizacidn Garantia Stand By Enviada Revisar el pedido de pago del e TRIMESTREAL 0.333
Efectivizacidn Garantia Stand By Enviada Solicitar al Cliente el pago de la| TRIMESTREAL 0.333

3. Tiempo Unitario: como su nombre lo indica, es el tiempo que se

requiere para hacer una vez la actividad sefialada y debe estar en

minutos.

4. Volumen: indica el numero de veces que se realiza la actividad del

producto al que pertenece.
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O

FI&CU&MQ

N

\§ Tiempo

E Unitario

PRODUCTOS ACTIVIDADES = (minutos)
Cancelacidn Garantia Bancaria Revigidn de “encimientos DIARID 20.790 2.02 2.00
Cancelacian Garantia Bancaria Hevisign de Documentos DIARID 20,780 2.02 2.02
Cancelacidn Garantia Bancaria Ingreso en el Sistema DIARIC 20,780 2.02 3.M
Cancelacian Garantia Bancaria File DIARID 20,780 2.02 1.0
Cancelacidn Garantia Bancaria Egreso de Custodia DIARIC 20,780 2.02 1.01
Cancelacian Garantia Bancaria Archiva DIARID 20,780 2.02 1.03
Cormisiones v Gastos Carta de Crédito de Il Revisidn de Documentos MERNSLIAL 1.000 5.45 1.01
Comisiones v Gastos Carta de Crédito de Irr] Sacar File MEMNSUAL 1.000 5.48 1.02
Cormisiones v Gastos Carta de Crédito de Il Revisidn del File MERNSLIAL 1.000 5.45 1.01
Comisiones v Gastos Carta de Crédito de Il Contabilizacidn en el Sistemna  [MENSUAL 1.000 5.48 2Mm

5. Tiempo Total el mes: como su nombre lo indica es el tiempo total

utilizado al mes en esa actividad y se obtiene:

Tiempo Total al mes = Factor de Frecuencia x Tiempo Unitario xVolumen




68

=] =
g E Tiempo Tiempo
g = Unitario  |total al mes
PRODUCTOS ACTIVIDADES i = {mimrtos) | {mimrtos)
Cancelacion Garantia| Revision de Vencimie]DIaRID ([ 20790y (2020 ¢ 200 (54.12
Cancelacidn Garantia| Revisidn de Docurmerd DIARID \‘Zﬁﬁﬁ\f d ( -
Cancelacidn Garantia| Ingreso en el SistemgDIARID 20,780 02 01 126/45
Cancelacian Garantia| File DIARID 20.780 2.02 N = 4252
Cancelacidn Garantia| Egreso de Custodia |DIARIO 20790 |, , 202 A\ 1.01 42.68
Cancelacian Garantia| Archivo DIARID 20.730 2.02 1.03 43.16
Comisiones y Gastos| Revisidn de DocumendMERNSUIAL 1.000 5.48 1.01 5.51
Comisiones y Gastos| Sacar File MENSIUAL 1.000 5.45 1.02 5.55
Cormisiones y Gastos| Revisidn del File MEMSIIAL 1.000 5.48 1.01 5.52
Comigiones vy Gastog| Contabilizacidn en el [MENSUAL 1.000 5.48 2 11.01
Comisiones vy Gastos| Mices MENSIUAL 1.000 5.48 1.97 10.79
Comisiones y Gastog| Escaner MEMSLIAL 1.000 5.48 1.03 5.62
Comisiones y Gastos| E-Mail MENSIUAL 1.000 5.45 0.47 257
Cormisiones y Gastos| Archivo MEMSIIAL 1.000 5.48 1.00 5.48
Efectivizacion Garanti] Revisar el pedido de gTRIMESTRAL] 0.333 1.46 5.00 2.44
Efectivizacian Garanti] Solicitar al Cliente el [TRIMESTRAL] 0.333 1.46 6.00 2.93
Efectivizacidn Garanti] Acreditar el pago al | TRIMESTRAY 0.333 1.46 £.00 2.44
Efectivizacidn Garanti] Revisar carta del clie TRIMESTEAY 0.333 1.37 2.00 0.m
Efectivizacidn Garanti] Solicitar al Exterior el| TRIMESTRAY 0.333 1.37 5.00 228
Efectivizacion Garanti] Debitar el pago de la J[TRIMESTRAL] 0.333 1.37 2.02 092
Efectivizacidn Garanti] Realizar el pago TRIMESTRAL] 0.333 1.37 2.00 0.,
Cursos Virutales Leer presentacidn ANUAL 0083 0.39 50.00 2.B0
Cursos Yirtales Llenar cuestionario  [ANUAL 0.083 039 40.00 1.30
7906.86] 72801.85

La segunda parte

indica el tipo de responsables cada actividad del

producto. Asignandole un factor 1 de cuando la actividad pertenece al

ejecutor correspondiente. E indicando en la parte superior el numero

de responsables de cada tipo.
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/ Ejecutares N
/ 1 2 i3

3 < m

Z & wid |,k

'S - Tiemjo e oo og

g £ Tiempo | total w 5 g a g

g E Unitario mes w g T 5 o

PRODUCTOS ACTIVIDADES o £ | iminutos)| (minutos) N\, 4 oL oL
Cancelacidn Garantig Revizion de Vencimig DIARIC 20,740 202 2.00 B2 N /T
Cancekacion Garantig Revizion de Documer| DIARIC 20.790 202 202 EERI] — 1
Cancelacion Garantis Ingreso en el Sistemg DIARID 20.730 202 3. 126 46 1
Cancelacion Garantis File DA RIC 20,740 202 1. 42 52 1
Cancelacion Garantis Egreso de Custodia |DIARID 20,730 202 1.0 4258 1
Cancekacion Garantig Archivo DIARIC 20.730 202 1.03 4316 1
Comigiones y Gastoz| Revision de Documer] MENSUAL 1000 245 1.01 251 1
Camisiones vy Gastos| Sacar File WENZLAL 1000 545 1.02 555 1
Comiziones v Gastos| Revizion del File WENZUAL 1000 545 1.01 552 1
Comiziones y Gastos| Contabilizacion en el [MENSUAL 1000 n48 2 11.01 1
Comisiones v Gastos| Miccs MENZUAL 1000 248 187 10743 1
[Comiziones v Gastod| Escaner MEMSUAL 1,000 545 1.03 562 1
Camisiones vy Gastos| E-Mail MENZLAL 1000 245 0.4y 257 1
Camisiones vy Gastos| Archiva MENZLAL 1000 245 1.00 245 1
Efectivizacion Garant Revizar el pedido de [TRIMESTRAL| 0233 145 5.00 244 1
Efectivizacion Garant] Solictar al Cliente el  TRIMESTRAL| 0333 145 5.00 2835 1
Efectivizacion Garan] Acreditar el pago &l §TRMESTRAL| 0333 146 5.00 244 1
Efectivizacion Garan Revisar carta del cli| TRIMESTRAL| 0333 1.37 2.00 0.9 1
Efectivizacion Garan Solicitar al Exterior el| TRIMESTRAL| 0333 1.37 5.00 225 1
Efectivizacion Garant Debitar el pago de la [TRIMESTRAL| 0233 1.37 202 082 1
Efectivizacion Garant] Realizar el pago TRIMESTRAL| 0333 137 2.00 0481 1

Curzos Yirutales Leer presentacion | ARLAL 0.0ss 039 50.00 2E0 1
Cursos Yirltales Llenar cuestionario | AMUAL 0083 0.33 40.00 1.30 1

Finalmente la tercera parte el tipo de actividad, se proyecta el analisis

de valor agregado obtenido de la matriz transaccional, asignandole un

factor 1 de cuando la actividad pertenece a la clasificacion

correspondiente. Clasificando las actividades se clasifican en:

VACI (Valor Agregado al Cliente Interno)
VACE (Valor agregado al Cliente Externo)
Preparacion

Demora

Transporte

Control

Archivo
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| Jornac de trabajo fhoras)y | 7
ANALISIS DE PROCESQOS
Vzlor Aqregado y Capacidad stalada
Lnidad: Comercio Exterior Artuslizad por:
Elaborado por. Fecha:
Ejecutares
NV in valor
A VA{real) agregado) ) 1 2 g
\ g <| o
. L i i
YA (ralor \[\}viﬁf Bl |z 2 z Tiempo | - § E § 5
agregade | agregade § g g @ .g g E Tlfmp-o total al H % E % E
cliente clliente | 2| £ c g% 8 = Unitario mes E Ouw ou
N [ ey | e | £ &| 2| 3] ] PRODUCTOS [ ACTIVIDADES s S [(minutos)| minwtos)] W | BE | B E
1 1 Cancelaciin Garartis Revision de VencimigDIARIO ar ] 202 200 8412 1
E 1 Cancelaciin Garantid Revision de Documer]DIARIO avven | 202 202 ga.10 1
3 1 Cancelacion Garantid Ingreao en e Sisteme DIARIO 20,730 202 30 12646 1
4 1] Cancelacion Garantid File DIARIO 20,730 202 1.0 42R2 1
i 1 Cancelacion Garantig Egreso de Custadia [DIARIO 20,750 202 1.0 4258 1
| 1] Cancelacidn Garantid Archivo DIARID 20790 202 103 4318 1
7 1 Comisiones y Gastos| Revisian de DocumerMENSUAL 1000 548 1.0 5.51 1
g 1] Comiziones v Gastos| Sacar File MENSLIAL 1000 S48 102 ] 1
9 1 Comisiones y Gastos| Revisidn del File MENSLIAL 1000 548 101 552 1
1 1 Comigiones y Gastoz| Contabiizacian en el [MENSUAL 1000 548 20 1.0 1
1 1 Comisiones y Gastos) Mices MENSUAL 1000 548 197 10,79 1
1 1 [Camisiones y Gastos] Ezcaner MENSUAL | 1000 545 103 452 1
13 1 Comiziones v Gastos| E-Mai MENSLIAL 1000 548 047 257 1
1 1| Comisiones y Gastag| Archivo MENSLIAL 1000 548 100 548 1
1| 1 Efectivizacion Garart] Revisar el pedido de |TRMESTRAL] 023 146 5.00 244 1
6] 1 Efectivizacion Garard] Solictar ol Clierte el {TRMESTRAL| 0333 146 £.00 283 1
1?| 1 Efectivizacion Garan] Acreditar el paoo al §TRMESTRAL| 0333 146 500 244 1
19 1 Efectivizaciin Garard] Revisar carta del clig] TRIMESTRAL| 0333 137 200 041 1
1) 1 Efectivizacion Garand] Soficitar al Exterior el| TRMESTRAL| 022 137 500 2.8 1
20 1 Efectivizacion Garand] Dehbitar &l paoo de la [TRMESTRAL| 0.am 137 202 0.92 1
2 1 Efectivizacion Garart] Realizar el pago TRIMESTRAL] 0333 137 200 041 1
22 1 Curans Yirdtales Leer presentacion [ AMUAL 0083 [ 8000 280 1
X 1 Curzos Wirutsles | Llenar cuestionario [ANUAL 0083 033 4000 130 1
T906.86| T2801.85] 75647 | 48028 | Y57 A

mimmmilde Fimimi ke e e

5.1.5.1.1. Resultado del Anédlisis de Capacidad

El analisis de Capacidad nos permite visualizar:

La capacidad instalada de cada unidad.

La capacidad utilizada de cada unidad.

El porcentaje de tiempo utilizado.

indice de Valor agregado al cliente.
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Cada uno de estos factores seran descritos a continuacion,

indicado en resumen los resultados obtenidos.

Capacidad Instalada
Como se habia sefalado, la capacidad instalada es decir el nUmero total de

horas — hombre disponibles para generar dichos productos

En la parte superior del formato de analisis de capacidad se sefala el
tiempo considerado de la jornada laboral y en la parte inferior el tiempo
disponible. Adicionalmente el analisis de capacidad en la segunda parte

sefala cuantos intervinientes hay en cada unidad asi:

Capacidad Instalada = Tiempo Disponible en cada Unidad
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_ e —
| Jornada de trabajo [horaﬂ | 7 >
ANALISIS DE PROCESOS D
¥alor Agreqadc § Lapacidod fstalada
Uniddad: Comercin Exterior Actualizado por:
Elaborada par: Fecha:
A - Ejecutares <
P, (gin valar ( >
YA ( real) agreqaio) 1 2 B 4
-
o]
c .E Tiempo \Eg’g%,
et lr | WCEr | G n % H § [Tempojtotalal) @ 105 |0g
wosnde | wmeasds | 5 | 5| &5 |8 2 E Unitario| mes E 7 % g % g
clignte ellionte @ E 5 E E & H [minuto| (minuto | % i} E 0 E
M internal | esternal | (0 | (0[S PRODUCTOS ACTIVIDADES L *> 5) 5] Ui [Fd« Fou
1 1 Emisidn Carta de Crédita d| Revision de Dacumentos | DIARID 2074 133 2.28 277 1
b 1 Emizidn Carta de Crédito d| Ingreso en el Sistema OIARIC 2074 133 19 5267 1
] 1 Emizidn Carta de Crédito d| Menzaje Swift OIARIC 2074 133 158 4,59 1
4 1 Emisidn Carta de Crédita d| Capias DIARID 0.7 133 130 3583 1
5 1 Emisidn Carta de Crédita d| Escaner OI&RI0 2074 133 103 28.50) 1
[ 1 Emigidn Carta de Crédito d| E-Mai CIARID 2079 133 038 2101 1
7 1| Emisidn Carta de Crédita d| Creacidn File OI&RI0 2074 133 145 4068 1
g 1 Emisidn Carta de Crédita d| Custodia DIARID 0.7 133 100 2745 1
9 1| Emisidn Carta de Crédita d| Archiva DIARID 0.7 133 100 2TEY 1
10 1 Emisidn Financiamientos H Fevision de Documentas | MEMSUAL 100 Je]] 106 I6.7E 1
1 1 Emizidn Financiamientoz A Ingreso en el Sistema MEMSUAL 100 12.U1| 144 .32 1
12 1 Emisidn Financiamientos § Copias MEMSLAL 1.00 12.U1| 108 1257 1
13 1 Emizidn Financiamientos A Ezciner MEMSUAL 100 12.U1| 0.53 1140 1
1 1 Emisidn Finaneiamientas A E-Mail MEMSLAL 100 12.U1| 1.3 11,85 1
1 | Emision Financiamientos B Creacidn File MEMSUAL 100 12.U1| 102 12.20) 1
1) 1| Emisidn Financiamientas A Archiva MEMSUAL 100 Je]] 103 1234 1
17 1 Cursos Viratales Leer presentacion ARUAL 0.0% 039 20.00) 259 1
18 1 Curzoz Yirdtales Llenar cuestionario ANUAL 00 039 4000 123 1
1 1 Enmienda Carta de Crédito| Revisidn para Autarizar SEMESTRAL | 017 123 3.00) 0.6 1
20 1 Enmienda Cartade Crédital Autarizacidn SEMESTRAL | 017 123 1.00) 0.20 1
2 1 Megociacidn Carta de Créd Fevisidn para Autorizar  [SEMESTRAL | 0% 17 3.00) 0.55 1
22 1 Megosiacidn Carta de Créd Autorizacion SEMESTRAL | 087 17 0.3 0.28 1
23 1 Cancelacion Carta de Créd| Revisidn para Autarizar TRIMESTRAL | 0.33 108 3.00) 108 1
4 1 Cancelacidn Carta de Créd| Autorizacidn TRIMESTRAL | 033 108 0.97 0.35 1
20 .00 0.00]
26 0o 0.00)
Total
7939.23| 72805107 7RER.2 | FEO12 | 473368 VIE0GAT
Tiempa utili

Tiempo dizponible [minutosfmes). 873180 1746360 5239080 745862

Forcertsje de Tiempo Utizado Promedia por Carg, | 90 Wi 9% 84

Asi el primer resultado obtenido del analisis de capacidad a través de la

matriz transaccional es la capacidad instalada de cada unidad:
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Tiempo Disponible Numero de Capacidad instalada
Unidad por cada Recurso Personas en la por Unidad
(min/mes) Unidad (min/mes)
Comercio Exterior 8,731.80 9 78,586.20
Swift 8,731.80 5 43,659.00
Tesoreria 8,731.80 8 69,854.40
Pichincha Panama 8,731.80 4 34,927.20

Tabla 5: Capacidad Instalada Unidades Procesos Especiales

Porcentaje que ocupa cada Unidad en la
Capacidad Instalada de Procesos
Especiales

B Swift
B Pichincha Panama
Comercio Exterior

B Tesoreria

Gréfico 6: Porcentaje que ocupa cada Unidad en la Capacidad Instalada del Area Procesos

Obteniendo la Capacidad

Especiales

instalada de toda el

area de Procesos

Especiales, a través de la suma de las capacidades individuales de cada

Unidad:

Capacidad instalada
Procesos Especiales
(min/mes)

227,026.80




Capacidad Utilizada
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La Capacidad Utilizada es el total del tiempo que esta siendo utilizado en

las actividades que generan o se relacionan con un producto o servicio.

La capacidad utilizada es la suma de todos los Tiempos Totales al mes, es

decir:

n

Capacidad Utilizada= ) (Tiempo Total al mes),

i=1

La Capacidad Utilizada de la Unidad se despliega en la parte inferior de la

columna llamada Tiempo Total como suma de todos los tiempos

ANALISIS DE PROCESOS

Valor Agreqado y Capacidad instalada

Unidad: Caornercio Exterior

Actualizado por:

Elaborado por: Fecha:
YA, (sin valor
WA (reall agregada)
YAC] fwalor F\::IE;E 5| |e g s Tiempo
agreqado | agregado E g oga' § .3 % g Tie_mp_o total al
cliente cliente | &l g| S E|5 5 = Unitario mes

W® | intema) | ewema) |2 |A|=[5|5] PRODUCTOS ACTIVIDADES fre £ |tminutos) | (minutos)
1 1 Emisian Carta de Cr Revisidn de Docurmd DIARIO 20730 1.33 2.28 62,78

2 1 Emisgian Carta de Cr{ Ingreso en el Sisterrd DIARIO 20,790 1.33 19.11 526.83

3 1 Emisgian Carta de Cr{ Mensaje Swift DIARID 20,790 1.33 1.93 54,60

4 1 Emisitn Carta de Cr{ Copias DIARID 20,790 1.33 1.30 35.84

5 1 Emisidn Carta de Cr| Escaner DIARIO 20780 133 1.03 2851

6 1 Emisidn Carta de Cr{ E-Mail DIARIO 20780 1.33 (.98 2712

7 1| Emisian Carta de Cr| Creacidn File DIARID 20,790 1.33 1.48 064
903 1 Efactivizacidn Garant| Revisidn de VencimilANUAL 0.083 (.40 2.00 0.07
904 1 Efactivizacidn Garant| Revisidn de DocurmgANUAL 0.083 (.40 5.03 017
ans 1 Efectivizacidn Garant| Escaner AMUAL 0.083 0.40 1.02 1.03
906 1 Efectivizacidn Garant| E-Mail AMUAL 0.083 (.40 1.00 0.03
307 1 Efectivizacidn Garant| Registro en el Sister] ANUAL 0.083 0.40 3.00 010
905 1 Efectivizacian Garant| Elaboracion de Ched AMUAL 0.083 0.40 2.94 0.10
904 1 Efectivizacion Garant| Copias ARUAL 0.083 0.40 (.99 0.03
910 1 Efectivizacion Garant] Envio de Cheque  |ANUAL 0.083 0.40 1.00 0.03
an 1| Efectivizacion Garant] File AMUAL 0.083 0.40 1.00 0.03
912 1| Efectivizacion Garant] Archivo AMUAL 0.083 0.40 1.00 0.03
913 1 Efectivizacion Garant] Egreso de Custodia |ANUAL 0.083 0.40 (.99 0.03
914 1 Efectivizacian Garant| Ervio de Documentod AMUAL 0.083 0.40 1.00 0.03
2338 1 Cursos vindtales Leer presentacion  JANUAL 0.083 .39 30.00 260
2360 1 Cursos Virstales Llenar cuestionario JARNUAL 0.083 (.38 40.00 1.30
2381 0.000 0.00
2362 0.000 n.oo

Totales
7906.80] 72801.85)24559.42

R
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Asi el segundo resultado obtenido del analisis de capacidad a través de la

matriz transaccional es la capacidad utilizada de cada unidad:

Unidad Capacid_ad Utilizada
(min/mes)

Comercio Exterior 72,821.23
Swift 43,186.09
Tesoreria 65,193.41
Pichincha Panama 29,705.83
Capacidad Utilizada en

Procesos Especiales 210,906.56

(min/mes)

Tabla 6: Capacidad Utilizada Unidades Procesos Especiales

Adicionalmente el analisis de capacidad permite visualizar otros factores
como el Tiempo Utilizado Promedio por Cargo que se obtiene:

Tiempo Total por Cargo

Tiempo Utilizado Promedio por cargo = -
# de colaboradores con dicho cargo

Asi se obtiene que para:

Comercio Exterior

Tiempo Utilizado
Unidad Promedio por Cargo
(min/mes)
Jefe de Fabrica 7,866.25
Técnico de Operaciones A 8,809.58
Técnico de Operaciones B 7,889.30

Swift
Tiempo Utilizado
Unidad Promedio por Cargo
(min/mes)
Jefe de Equipo 8,789.59
Técnico de Operaciones C 8,711.11
Operador de Operaciones A 8,561.79
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Tesoreria
Tiempo Utilizado
Unidad Promedio por Cargo
(min/mes)
Técnico de Operaciones B 8,202.42
Técnico de Operaciones C 7,971.16
Operador de Operaciones A 8,220.78

Pichincha Panaméa

Tiempo Utilizado
Unidad Promedio por Cargo
(min/mes)
Jefe de Equipo 8,389.32
Técnico de Operaciones B 7,516.35
Operador de Operaciones A 6,283.81

Y en general para toda el area de Procesos Especiales:

Tiempo Utilizado Promedio por Cargo
B Tiempo Utilizado Promedio por Cargo (min/mes)
8,809.58
8,589.46
§,341.14
7,866.25 7,869.35
I I ]
Jefe de Fabrica Jefe de Equipo  Técnico de Técnico de Técnico de Operador de
Operaciones A Operaciones B Operaciones C Operaciones A

Grafico 7: Tiempo Promedio Utilizado por Cargo



77

Finalmente el analisis de capacidad permite realizar un analisis mas
especifico, dando como resultado la capacidad utilizada para cada
colaborador, asi se obtiene:

Comercio Exterior

Capacidad Utilizada Comex (min/mes)
id Capacidad Utilizada (min/mes)
8,8_65.93 8,753.22
8,102.62 8,096.62
7,866.25 7,894.74 = 7 805.09 - 7,916.45
= i I —-— 4 7,52030
R.A. ILA. CA W.P. M.Z. C.R J.C F.B. V.M.

Swift

Capacidad Utilizada Swift
(min/mes)
M Capacidad Utilizada (min/mes)

8,789.59

8,711.11 8,693.22
8,532.23
i 8,459.64
Al M.B M.V. S W.B.

A




Tesoreria
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Capacidad Utilizada Tesoreria(min/mes)

M Capacidad Utilizada (min/mes)

. 9,013.76
8,941.80 8,479.81

8,207.22
7,472.60 773510 7 45561 791547 I I I l
B.Y M.C. E.S. JG. JC M.M. S.p W.E.

Pichincha Panama

Capacidad Utilizada Panama
(min/mes)

H Capacidad Utilizada Panama (min/mes)

8,030.44 8,389.32

7,002.26 6,283.81

H.G. J.E: DY M.V.
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Porcentaje de Tiempo Utilizado

El Porcentaje de Tiempo Utilizado es la comparacién entre la capacidad
instalada y la capacidad utilizada. Es un factor que determina la eficiencia
de cada unidad y se obtiene de la siguiente formula:

Capacidad Utilizada y
Capicidad Instalada

100

% Tiempo Utilizado =

Capacidad Instalada vs. Capacidad Utilizada

M Capacidadinstalada (min/mes) ld Capacidad Utilizada (min/mes)

78,586.20

72,821.23 69,854.40
65,193.41

43,658.0
! 193,186.09

34,927.20
9,705.83

Comercio Exterior Swift Tesoreria Pichincha Panama

Grafico 8: Capacidad Instalada vs. Capacidad Utilizada



Pichincha Panama

Tesoreria

Swift

Comercio Exterior

| % de Tiempo Utilizado

% de Tiempo Utilizado

Gréfico 9: % de Tiempo Utilizado
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Adicionalmente este analisis de capacidad permite realizar un analisis mas

especifico, dando como resultado el porcentaje de tiempo utilizado por cada

colaborador, asi se obtiene:

Comercio Exterior

Capacidad Capacidad
PERSONA instalada Utilizada Tiempo Utilizado
(min/mes) (min/mes)
R.A. 8,731.80 7,866.25 90%
LA 8,731.80 8,865.93 102%
C.A 8,731.80 8,753.22 100%
W.P 8,731.80 7,894.74 90%
M.Z 8,731.80 8,102.62 93%
C.R. 8,731.80 7,805.09 89%
J.C 8,731.80 8,096.62 93%
F.B. 8,731.80 7,916.45 91%
V.M. 8,731.80 7,520.30 86%
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Swift
PERSONA ?222‘];1;2 Capacid_ad Utilizada Ti.e.mpo
(min/mes) (min/mes) Utilizado
A.J. 8,731.80 8,711.11 100%
M.B 8,731.80 8,532.33 98%
M.V. 8,731.80 8,789.59 101%
S.A. 8,731.80 8,693.22 100%
W.B. 8,731.80 8,459.84 97%
Tesoreria
Capacidad Capacidad Utilizada Tiempo
PERSONA instaladpa (min/mes) P (min/mes) Utiliz:fdo
B.Y. 8,731.80 7,472.60 86%
M.C. 8,731.80 7,735.10 89%
E.S. 8,731.80 7,427.81 85%
J.G. 8,731.80 7,915.47 91%
J.C. 8,731.80 8,207.22 94%
M.M. 8,731.80 8,941.80 102%
S.P. 8,731.80 9,013.76 103%
W.E. 8,731.80 8,479.81 97%

Pichincha Panama

PERSONA

Capacidad instalada

Capacidad Utilizada

Tiempo Utilizado

(min/mes) (min/mes)
H.G. 8,731.80 8,030.44 92%
J.F. 8,731.80 7,002.26 80%
D.Y. 8,731.80 8,389.32 96%
M.V. 8,731.80 6,283.81 72%
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indice de Valor Agregado al Cliente

A través del Andlisis de Valor Agregado del Analisis de Capacidad, se
obtiene el porcentaje de actividades de cada unidad que representan valor
agregado al cliente y aquellas que no representan valor agregado al cliente,
asignandole un factor de 1 cuando la actividad pertenezca a la clasificacion
ya antes mencionada. El tiempo resultante de cada clasificacion se

presenta en la parte inferior del formato.
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| Jornada de trabajo (horas): | T
ANALISIS DE PROCESOS
FYolor Agregadc ¥ Eapacidad loctalada
Unidad: Comercio Exterior | ctualizado por:
Elaborado par: | Fecha:
Ejecutores
MY A [=in valar
Wl [ real) acredada) 1 2 |5
un 0]
- .E Tiempo w % w %
WACHvalar | WACE (valar '% - % . H § |Tiempo| totalal) 318 g 3 g - 2
aareasdn asrsaadn = |5 |8&|2]2 2 E U'“_“"" mes B T S S H ° H = o
hienbs allisnts TlE|S|E|E @ 3 [minuto| (minute | L @ (O w Ouw 2 § H £ =
Mo | ineerea) | emersa | | & | |5 | F PRODUCTOS ACTIVIDADES & = 5] s Ui 5« |¥8w vact | vace | 2 k; = £ i
1 1 Emisidn Carta de Crédito d| Revisidn de Documentos | DIARIO 20.79 133 2.28 E2.77 1 o LETES0 [l [ [
2| 1 Emisidn Carta de Crédito d| Ingresa en el Sistemna OlaRIg 20.79 133 131 G267 1 o] Sek.7z54 0 0| L] 0
3 1 Emisidn Carta de Crédito d| Mensaje Swikt OlaRIg 20.79 133 1.98 54.59) 1 o] 54557 i 0| L] 0
4 1 Emisién Carta de Crédite d| Copias OIARID 20.79 133 1.30) 35.83 1 of 5 0 ol Ll 0|
5 i Emisidn Carta de Crédita d| Escéner OIARIO 2079 133 1.03 2650 1 of 5020 ] [l [ [
£ 1 Emisidn Carta de Crédito d| E-Mail DIARID 20.73 133 0.as 2711 1 o zvatzz] 0 L Ll 0|
7 1] Emisicin Carta de Crédito d] Creacion File OIARIO 20.78 133 148 4063 1 o ] o ] of ansqan
Ll 1 Emisicin Carta de Crédivo d| Custodia DIARID 20.73 133 1.00] 27.45) 1 of zt.asaig 0 L Ll 0|
) 1] Emisitin Carta de Crédivo d| Archivo DIARID 20.73 133 1.00] 2764 1 " 0 o 0l of zrseze
10 1 Emisidn Financiamientos A Fevision de Documentos | MERSUAL 1.00 12 308 .72 1 " 5. TIETY] o o ol
1 1 Emisidn Financiamientos H Ingresa en el Sisterna MERSUAL 1.00 12.01 .44 .33 1 o ol o o ol
12] 1 Emisidn Financiamientos A Copias MERSUAL 1.00 12.01 1.05 12.57 1 o 1EEgaz 0 ol Ll 0
12 1 Emision Financiamientos A Escaner MEMSUAL 1.00 12.m 093 1.90) 1 of A1.ga7E7) 0 ol Ll 0
14 1 Emision Financiamientos H E-Mail MEMSUAL 100 12.01 0.93 1185 1 of" 115005 ] o L] ]
15 1| Emisidn Financiamientos § Creacion File MEMSUAL 1.00 12.m 1.02] 12.20) 1 L 0 ol Ll o) Az.E0dl
18 1| Emizion Financiamientos A Archivo MERMSUAL 1.00 12 103 1234 1 L 0 ol Ll o] 13377
17 1 Cursos Viratales Leer presentacion ARUAL 0.0g 0.39 £0.00] 2.59) 1 k .50 k i i
12 1 Cursos Virdtales Llenar cuestionaric AMUAL n.0g 0.3 40.00 129 1 L 124447 ol Ll 0
19 1 Enmienda Carta de Crédito| Fewision para Sutorizar SEMESTRAL 017 123 3.00 10LE 1 0| 0 0| o 013545
20 1 Enmienda Carta de Crédito| Autorizacidn SEMESTRAL 017 123 1.00] 10.20) 1 0| 0 0| of 0.z0d505
21 1 Megociacidn Carta de Créd Fevizidn para Sutarizar SEMESTRAL 017 1.71 3.00 0.5 1 [ [] [ o 0.35455%]
22 1 Megociacidn Carta de Créd Autarizacidn SEMESTRAL AL 1.71 0.93 0.23 1 [l [] [l of neven
23 1 Cancelacidn Carta de Créd| Fevizidn para Sutarizar TRIMESTRAL | 033 103 3.00 108 1 [ ] [ of taveazs
24 1 Cancelacidn Carta de Créd| Autarizacidn TRIMESTRAL | 0.33 108 0.57 0.35| 1 [ ] [ o 0.za3207]
25) 0.00 0.00 o i o 0l 0
26| 0.00 0.00 ol o o [l 0|
Total | o ] [ ] o
e T939.23) T2805.17] TIesr | 1vE012 | 473368 ?2305.1?' #1317 z2vez] 12134 | Telek| 13448 Seits
/ \ Tiempo utilizado promedio por cargo[minutosfmes); 78632 88006 78893
H COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo Tiempo dizponible [minutosfmes]: 973180 1746360 5233080 To536.20
o [1] ¥alar Agreqado Cliente Inkerno 81317 Porcentsje ce Tiempo Utilizado Promedio por Cargo: a0 101 a0 94
[2] ¥alor Agregado Cliente Externo F2T025
[3] Preparacion 121344
[4] Demara 0.0
[5] Transporte 7011
(6] Control 134398
[F] Archivo BESLE|
[B]TOTAL=1+2+3+4+0+647 Fraill
(3] TIEMPO CE WALOR AGREGADOD = (1) + [2] 5342
1) NDICE DE wALOR AGREGADC = (3] f (&) 5
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Asi para obtener el tiempo total de cada clasificacion de la actividad se

suma el tiempo total al mes de las actividades cuyo factor es igual a 1 en

dicha clasificacion.

El Tiempo de Valor Agregado esta dado por:

Tiempo de Valor Agregado =  Tiempo de Valor Agregado Cliente Interno +
Tiempo de Valor Agregado Cliente Externo

Finalmente el indice de Valor Agregado se Obtiene de:

Tiempo de Valor Agregado y
Capacidad Utilizada

Indice Valor Agregado = 100

De la misma manera se puede obtener el porcentaje de cada una de las
clasificaciones presentadas en el analisis de capacidad.

Tiempo de Valor Agregado Cliente Interno y

Valor Agregado Cliente Interno = - —
Capacidad Utilizada

100

Tiempo de Valor Agregado Cliente Externo y

Valor Agregado Cliente Externo = - —
Capacidad Utilizada

100

Tiempo de Pr eparacion

Preparacion = . — X
Capacidad Utilizada

Tiempo de Demora

Demora= - — X
Capacidad Utilizada
Transporte = Tlemp_o de Tranjs,;_)orte N
Capacidad Utilizada
Control T|em_p0 de Cor_1t_r0| y
Capacidad Utilizada
Archivo — Tiempo de Archivo

Capacidad Utilizada )



De esta manera se obtiene los siguientes resultados:

Comercio Exterior

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo
(1) Valor Agregado Cliente Interno 8104.60
(2) Valor Agregado Cliente Externo 31743.25
(3) Preparacion 11584.37
(4) Demora 0.00
(5) Transporte 701.06
(6) Control 13438.42
(7) Archivo 7249.53
(8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 72821.23
(9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 39847.84
(10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9) / (8) 55%

Tabla 7: Analisis Valor Agregado Comercio Exterior
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Esto quiere decir que el 55% de las actividades realizadas por Comercio

Exterior representan Valor Agregado para el cliente. Especificamente el

porcentaje de cada clasificacidon de la actividad es:
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Analisis Valor Agregado Comercio Exterior

Transporte
1%

Demora
0%

Swift

Grafico 10: Analisis Valor Agregado Comercio Exterior

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo
(1) Valor Agregado Cliente Interno 10449.31
(2) Valor Agregado Cliente Externo 15388.58
(3) Preparacion 4365.01
(4) Demora 0.0
(5) Transporte 0.0
(6) Control 12732.64
(7) Archivo 250.55
(8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 43218.41
(9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 25879.20
(10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9) / (8) 60%

Tabla 8: Analisis Valor Agregado Swift

Esto quiere decir que el 60% de las actividades realizadas por Swift

representan Valor Agregado para el cliente. Especificamente el porcentaje

de cada clasificacion de la actividad es:
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Analisis Valor Agregado Swift

Archivo
1%

Transporte
0%

Demora
0%

Gréfico 11: Andlisis Valor Agregado Swift

Tesoreria
N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo
(1) Valor Agregado Cliente Interno 7485.94
(2) Valor Agregado Cliente Externo 25352.63
(3) Preparacion 10885.90
(4) Demora 155.89
(5) Transporte 21.10
(6) Control 18787.06
(7) Archivo 2505.03
(8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 65193.57
(9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 32838.57
(10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9) / (8) 50%

Tabla 9: Analisis Valor Agregado Tesoreria

Esto quiere decir que el 50% de las actividades realizadas por Tesoreria
representan Valor Agregado para el cliente. Especificamente el porcentaje

de cada clasificacion de la actividad es:
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Analisis Valor Agregado Tesoreria

Archivo Valor Agregado
4% Cliente Interno
11%

Transporte
0%

Demora
0%

Grafico 12: Analisis Valor Agregado Tesoreria

Pichincha Panama

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo
(1) Valor Agregado Cliente Interno 670.09
(2) Valor Agregado Cliente Externo 13970.43
(3) Preparacién 422.02
(4) Demora 185.83
(5) Transporte 27.19
(6) Control 10037.96
(7) Archivo 4392.30
(8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 29705.83
(9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 14640.52
(10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9)/ (8) 49%

Tabla 10: Analisis Valor Agregado Pichincha Panama
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Esto quiere decir que el 49% de las actividades realizadas por Pichincha
Panama representan Valor Agregado para el cliente. Especificamente el

porcentaje de cada clasificacion de la actividad es:

Analisis de Valor Agregado Pichincha Panama

2%

m Valor Agregado Cliente Interno
M Valor Agregado Cliente Externo
M Preparacion

B Demora

B Transporte

H Control

W Archivo

1% 1%
0%

Grafico 13: Andlisis Valor Agregado Pichincha Panama

Finalmente el analisis de valor agregado nos permite ver el porcentaje de
cada tipo que destina cada recuso para realizar cada tipo de actividad. El
Detalle se encuentra en el Anexo 2: Andlisis de Valor Agregado por

Recurso.
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5.1.5.2. Analisis por Producto

El andlisis por producto permite hacer una evaluacion del
comportamiento y caracterizas de cada producto a través de la
cantidad de tiempo que es utilizada para la generacién de cada
producto en comparacion con la capacidad instalada de la unidad y el
numero de personas utilizadas en la generacion del producto.

El objetivo final del analisis por producto es determinar cuales

productos estan sujetos a mejoras, identificando el tiempo total para su

desarrollo y la composicién de las actividades de cada producto.

Para obtener los resultados del analisis de producto se obtiene

informacion de la matriz de transaccionalidad:

- El Tiempo Promedio Utilizado por Producto al mes para cada
producto es la suma de todos los Tiempos Promedio por
Actividad de cada de las actividades que conforma el producto.

- La Capacidad instalada de cada Unidad que como ya se indico
anteriormente es la multiplicacién del tiempo disponible de cada
recurso por el numero de recursos existentes en la Unidad.

- El Porcentaje de Tiempo Utilizado es la comparacion entre la
capacidad instalada y el tiempo promedio utilizado por Producto
al Mes, dando como resultando el porcentaje de tiempo total de la
Unidad que es utilizado para generar dicho producto.

Tiempo Promedio Utilizado por Producto al mes y
Tiempo de laUnidad

100

% de Tiempo Utilizado =



Personas Utilizadas =

Valor Agregado Cliente Interno =

Valor Agregado Cliente Externo =
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Tiempo de 1 Recurso al mes, como su nombre lo indica es el
tiempo o capacidad instalada de un recurso.

Personas utilizadas, nos indica el numero o fraccion de personas
utilizadas empleados para generar dicho producto. Y se obtiene:

Tiempo Promedio Utilizado por Producto al mes
Tiempo de un Recurso al mes

Como ya se senalo el tiempo de un Recurso al mes se obtiene
de:
min

Tiempo de cada recurso = 8731.80 —
mes

Finalmente se obtiene un Analisis de Valor Agregado de cada
producto, es decir sefiala el porcentaje de tiempo del producto
que es Valor Agregado al Cliente Interno, Valor Agregado al
Cliente Externo, Preparacion, Demora, Transporte, Control y

Archivo y se obtiene a través:

Tiempo de Valor Agregado Cliente Interno y

100
Tiempo Promedio Utilizado por Producto

Tiempo de Valor Agregado Cliente Externo
Tiempo Promedio Utilizado por Producto

x 100

Tiempo de Preparacio n

Preparacié n = x 100

Demora =

Tiempo Promedio Utilizado por Producto

Tiempo de Demora <100

Tiempo Promedio Utilizado por Producto
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Tiempo de Transporte

- — %100
Tiempo Promedio Utilizado por Producto

Transporte =

Tiempo de Control
Tiempo Promedio Utilizado por Producto

Control = x 100

Tiempo de Archivo
Tiempo Promedio Utilizado por Producto

Archivo = x 100

5.1.5.2.1. Resultado del Analisis por Producto

Aplicando estos calculos para cada producto de cada Unidad de
Procesos Especiales, se obtiene los resultados de todos los productos
por Unidad. A continuacion se presenta los productos de cada unidad
que mas tiempo utilizan en la Unidad, y que en base a este analisis

estan sujetos a mejora en los procesos.



Comercio Exterior
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Tiempo
Promedio
PRODUCTO Utilizado por
Producto al
mes (min/mes)
Cancelacién
Cobranza de
Importacion
Cancelacién

Financiamientos

Cancelacion Garantia
Bancaria

Conciliaciones
Cuentas Bancarias

Direccionamiento de
Operaciones

Elaboracion y
Contestacion de
Mensajes Swift

Emision Carta de
Crédito de
Importacion

Emisiéon Cobranza de
Importacion

Emision Garantia
Aduanera

Emision Garantia
Bancaria

Negociacion Carta de
Crédito de
Exportacion

Negociacion Carta de
Crédito de
Importacion

Capacidad
Instalada % de Tiempo de Persona B

U?]?dlgd Jtlitlair:;doo gmriii;r::) Utilizadas VACI | VACE Preparacion Demora Transporte Control | Archivo
(min/mes)
72,803.35 5.20% 8,731.80 0.43 56% 9% 5% 21% 9%
72,803.35 3.08% 8,731.80 0.26 38% 13% 6% 30% 13%
72,803.35 4.13% 8,731.80 0.34 36% 14% 7% 28% 14%
72,803.35 3.42% 8,731.80 0.29 11% 89%
72,803.35 8.18% 8,731.80 0.68 100%
72,803.35 6.06% 8,731.80 0.51 100%
72,803.35 4.23% 8,731.80 0.35 69% 6% 18% 10%
72,803.35 4.73% 8,731.80 0.39 66% 12% 22% 14%
72,803.35 2.89% 8,731.80 0.24 52% 7% 26% 15%
72,803.35 6.56% 8,731.80 0.55 52% 8% 24% 16%
72,803.35 3.96% 8,731.80 0.33 31% 51% 10% 8%
72,803.35 7.82% 8,731.80 0.65 28% 54% 12% 6%
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Tesoreria
Tiempo .
Promedio InstCal?;gZde % de Tlggnfo Persona
PRODUCTO Utilizado por | ) Tiempo i VACI | VACE L. .
a Unidad 1 recurso Utilizadas Preparacion | Demora | Transporte | Control | Archivo
Producto al mes . Utilizado :
- (min/mes) (min/mes)
(min/mes)

Atencion a Clientes
Internos y Externos 65,210.67 7.99% 8,731.80 0.60 42% 58%
Conciliaciones
Cuentas Bancarias 65,210.67 5.17% 8,731.80 0.39 4% 96%
Transferencias al
Exterior USD 65,210.67 10.89% 8,731.80 0.81 63% 15% 14% 8%
Transferencias
Cuenta a Cuenta
UsD 65,210.67 11.25% 8,731.80 0.84 52% 21% 17% 11%
Transferencias Via
BCE USD Enviadas 65,210.67 6.17% 8,731.80 0.46 63% 16% 12% 9%
Transferencias Via
BCE USD Recibidas 65,210.67 7.52% 8,731.80 0.56 45% 5% 50%
Reportes 65,210.67 560% | 8,731.80 0.42 93% 7%
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Swift
Tiempo Promedio Capacidad % de Tiempo
Utilizado por Instalad de la . del Persona
PRODUCTO Producto al mes Unidad Tl_e_mpo recurso Utilizadas VACI | VACE Preparacion | Demora | Transporte | Control | Archivo
A ; Utilizado -
(min/mes) (min/mes) (min/mes)
Atencion a
Clientes Internos
y Externos 43,194.63 10.30% | 8,731.80 0.51 54% 46%
Envio de giros al
exterior 43,194.63 11.58% 8,731.80 0.57 49% 25% 26%
Pago de giros 43,194.63 9.42% | 8,731.80 0.47 69% 31%
Regularizaciones
de Cuentas 43,194.63 12.48% | 8,731.80 0.62 100%




Pichincha Panamé
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Tiempo

Promedio Insctz\rl):(;:zlid(?gla % de Tiempo de Persona
PRODUCTO Utilizado por ) Tiempo 1recurso i VACI | VACE L. .
Unidad 1 . Utilizadas Preparacién | Demora | Transporte | Control | Archivo
Producto al (min/mes) Utilizado (min/mes)
mes (min/mes)

Abonos
Compra
Cartera 29,394.38 13.53% 8,731.80 0.46 62% 26% 12%
Conciliaciones
Cuentas
Bancarias 29,394.38 13.14% | 8,731.80 0.44 100%
Inversiones
canceladas
Panama/Pert 29,394.38 12.92% | 8,731.80 0.44 73% 27%
Inversiones
Nuevas
Panama 29,394.38 7.29% 8,731.80 0.25 49% 51%
Préstamos
Nuevos
Panama/Pert 29,394.38 4.62% | 8,731.80 0.16 67% 1% 13% 20%
Revision y
Firma Cartas
con
Transferencia 29,394.38 4.96% 8,731.80 0.17 34% 66%
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6. PROPUESTAS DE MEJORA

Las propuestas de mejora estan basadas en los resultados obtenidos de la

Matriz Transaccional, para cada unidad.

6.1. MODELO DE DISTRIBUCION DE CARGA LABORAL

De forma general los resultados permitieron determinar que la carga de trabajo
no esta distribuida equitativamente entre los colaboradores de cada unidad y
que la distribucion del trabajo es totalmente aleatoria, por lo que como primera
propuesta de mejora es la implementacion de un modelo matematico con los

siguientes objetivos como:

e Una distribucion de la carga laboral que minimice el tiempo de la unidad.
e Distribuir equitativamente la carga de trabajo entre los colaboradores de

cada Unidad.

El modelo matematico es una representacién de un problema en términos de
simbolos y expresiones matematicas. El modelo matematico de un problema
industrial es “el sistema de ecuaciones y expresiones matematicas relacionadas
que describen la esencia del problema” (Hiller y Lieberman 11) con el objetivo
de asignar recursos limitados entre actividades competitivas. La medida del
desempefio es una funcion matematica conocida como funcion objetivo
conformada por decisiones cuantificables conocidas como variables de
decision. Estas a su vez estan sujetas a limitaciones que tienen el nombre de

restricciones y se las representa en forma de ecuaciones o desigualdades. Los
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valores que no se pueden cambiar y son constantes son los parametros del

modelo.

El modelo empleado para este problema es un modelo de programacién lineal
en el que las funciones matematicas de la funcion objetivo y las restricciones

son funciones lineales. (Hiller y Lieberman 11-12)

6.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

El problema de distribucion de carga busca minimizar el tiempo utilizado para
el desarrollo de todos los procesos en una unidad, y que representa la
funcién objetivo. La funcion del objetivo es la suma de los tiempos que se

ocupan en cada proceso de la unidad..

El segundo objetivo es asignar una cantidad homogénea de tiempo de
trabajo a cada uno de los colaboradores. Por lo que las variables son de tipo

X; Y representan:

X; = minutos del proceso i asignados al operador j

Donde:

I =el proceso asignado para i=12..n y

j = el colaborador a quien el proceso es asignado para j=a,b,...z.
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Adicionalmente se incluyd otra variable x;; para los procesos que contienen

un tiempo de autorizacidn y revision ya que a pesar que la actividad es parte
del proceso, son actividades que pueden ser ejecutadas unicamente por
colaboradores con perfil de supervisién. Se las distingue porque llevan una
R, que representa un proceso de revision, en el nombre de la variable junto

al numero del proceso con el cual esta asociado.

Asi la funcién objetivo es:

n

Minimizar Z = Z(Xu + xRij) donde Z es el tiempo total que la Unidad ocupa

i=1 j=1

en el desarrollo de todos sus procesos.

Esta funcion esta sujeta principalmente a tres restricciones. Restricciones de
demanda, ya que todos los procesos estan sujetos a una demanda promedio
representada por la Carga Promedio del Producto, y que al menos debe ser

cumplida.

n Z

33k +xg)2d; Vi QR
i=1 j=a
Restricciones del Recurso ya que cada colaborador trabaja exactamente

8731.20 minutos mensuales.

i(xij T Xg )< 87318 Vj R

i=1
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Finalmente se trata de que la carga sea equitativa por lo que, se realiza una

restriccion sefialando que cada colaborador debe trabajar un tiempo minimo.

Zn:(xij + Xgjj )2 tiempo minimo  Vj,R
i=1

El tiempo minimo es un promedio de los tiempos totales de la carga de

trabajo de los colaboradores.

Asi el modelo queda en su totalidad de la siguiente manera:

Minimizar Z = ZZ(X” + ij) donde Z es el tiempo total que la Unidad ocupa
i=1l j=a

en el desarrollo de todos sus procesos.

Sujeta a:

>k, +xg; )< 87318 Vj,R

(xij + Xpgj )2 tiempo minimo  Vj,R

n
i=1

X; 20 Vi, ]

Xgij 20 Vi, ]
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Una vez obtenidos los valores de las variables x., se calcula la cantidad de

ij?
proceso i asignado a cada operador j dividiendo el valor de cada x; para el

tiempo unitario de cada proceso.

. . . X

Cantidad de proceso i asignado al operador j = t—”
i

Para calcular el tiempo unitario de los procesos, se dividié a los procesos en

tres grupos:

1) Procesos con factor de relacion producto-actividad = 1: en cuales, todas
las actividades tienen un factor de relacion producto - actividad igual a 1.
Y el tiempo unitario es la suma del tiempo de cada una de las actividades

del proceso.

Tiempo Procesos con Factor Producto (Actividad 1) = Zactividades del proceso,
i=1

2) Procesos que tienen un factor de relaciéon Producto - Actividad mayor a 1:
son aquellos procesos en los que existe un factor Producto - Actividad

mayor a 1. Para lo cual se calculé un Tiempo Promedio por Actividad.

Tiempo Promedio por Actividad = Tiempo por Actividad x Carga Promedio Actividad

Y el tiempo de estos Procesos con Correlacion mayor se calculo de la

siguiente manera:
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ZTiempo Promedio por actividad del proceso
Tiempo Procesos con Factor Producto(Actividad > 1) ==

Métrica Promedio del Producto

3) Procesos que no tienen Relacion directa de producto con la actividad:
son aquellos procesos en los que existen actividades que no tienen
Relacién directa de producto con la actividad. Para lo cual se calculé un

Tiempo Promedio por Actividad.

Tiempo Promedio por Actividad = Tiempo por Actividad x Carga Promedio Actividad

Y el tiempo de estos Procesos con Correlacién mayor se calculé de la

siguiente manera:

n
> Tiempo Promedio por actividades del proceso
Tiempo Procesos no tienen relacion = =

Métrica Pr omedio del Producto

Se realizo un modelo para cada Unidad que se presentan a continuacion. Cada
modelo fue resuelto a través de Premiun Excel Solver. El Excel Solver es una
opcion de Excel que permite resolver problemas de optimizacion lineal y no
lineal, que tengan hasta 200 variables, 100 restricciones explicitas y 400
simples, es decir que posean una cota superior € inferior o restricciones enteras

sobre las variables. (Universia)
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Debido a que los modelos tienen un mayor numero de variables que las
permitidas por Excel Solver se utilizé Premium Solver que es una extension del
Excel Solver que permite resolver problemas que tengan hasta 2000 variables.

(Front Line System Inc)
6.1.1.1. Modelo de Distribucion de Carga Laboral Comex

El modelo de distribucion de Carga Laboral de Comercio Exterior consta

de 873 variables del tipo x; donde i=el proceso asignado y debido a que

Comercio Exterior consta de 97 procesos i=1 2,..97 Por otra parte
j =el colaborador a quien el proceso es asignado y Comercio Exterior cuenta
con 9 colaboradores por lo que j=12,..9. Adicionalmente cuenta con 183

variables del tipo xg; ya que R=12,..61 es decir existen 65 procesos de

revision y pueden ser ejecutado por 3 colaboradores con perfil de

supervision.
Resultados

El tiempo minimo en este caso es igual a:

(x, + X )>8087.98 ViR

n
i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver de la siguiente manera:



:[' Solver Parameters V8.0

L objective —[& 5 nlve """" -
] $FE$33 (Min)
= ¥ariables Model | Options

=1 Marmal
} $C$22:4FD$30 |Stan|:|ar|:| LP/Quadratic ﬂ B
N Recourse
4l | =~ Constraints fdd Reset Al
. =I- Marmal
- $CE314FD$31 == $CE3T$FDE33 hange Help
- tFE$Z2: $FES30 <= $FG$z2 1 $FE430

$FES22 FES0 »= $FIS22 4FIE30 Delete Clase
i Chance
N Bound
Zonic
Integers
Uncertainties
.
Se obtiene los siguientes resultados:
Capacidad Capacidad % de
Unidad Instalada Utilizada Tiempo
(min/mes) (min/mes) Utilizado

Comex 78,586.20 72,791.84 93%
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Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre los colaboradores

de la siguiente forma:

— Capacidad

Caodigo Colaborador Utilizadi\ (min/mes)
a R.A. 8,087.98
b LA, 8,087.98
c C.A 8,087.98
d W.P. 8,087.98
e M.Z. 8,087.98
f C.R. 8,087.98
G J.C. 8,087.98
H F.B. 8,087.98
| V.M. 8,087.98

Tabla 11: Resultados Modelo Matematico Comercio Exterior sin mejoras de Procesos
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Resultado Modelo Matematico Comex

ERA HIA NHCA EWP EBMZ BCR ®JLC EFEB #HV.M

8087.98
11%

Grafico 14: Resultado Modelo Matematico Comercio Exterior sin Mejora de Procesos

6.1.1.2. Modelo de Distribucién de Carga Laboral Tesoreria

El modelo de distribucién de Carga Laboral de Tesoreria consta de 624
variables del tipo x; donde i=el proceso asignadoy debido a que
Tesoreria consta de 78 procesos i=12,..82 Por otra parte
j = el colaborador a quien el proceso es asignado y Tesoreria cuenta con 8
colaboradores por lo que j=1,2,..,8. Adicionalmente cuenta con 68

variables del tipo xp; ya que R=12,.34 es decir que existen 34

procesos de revision y pueden ser ejecutados por 2 colaboradores con

perfil de supervision.



Resultados

El tiempo minimo en este caso es igual a:

3 (x, +Xqy )> 830565 Vj,R

n
i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver de la siguiente manera:

( Solver Parameters V8.0

X

— Dhjective | ...... 5 Dh,.e -
$0K$38 (Min) 5
- Variables Madel | Options |
E =1 Mormal .
= [l $CE28:401435 Standard LP)Quadratic j —
I Recourse
_ ||| = Constraints fdd | Reset &l |
| =1 Mormal
g [Fl$C436: 400436 == $C438:400438 Change | Help |
$DK$2a:$0K$3S <= $DM$2E:$0MES
N [7] $DK$25:$0K$35 »= $DM$2E:$DN$3S Delete | Close |
— Chance
Bound
] Canic
— Integers
E Uncertainties
00
0
odl__ A
Se obtiene los siguientes resultados:
Capacidad Capacidad % de
Instalada Utilizada Tiempo
Unidad (min/mes) (min/mes) Utilizado
Tesoreria 69,854.40 66445.20 95%
Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre

colaboradores de la siguiente forma:
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- Capacidad
Cddigo Colaborador UtiIizadF; (min/mes)
A B.Y. 8,305.65
B M.C. 8,305.65
C E.S. 8,305.65
D J.G 8,305.65
E J.C. 8,305.65
F M.M. 8,305.65
G S.P. 8,305.65
H W.E. 8,305.65

Tabla 12: Resultados Modelo Matematico Tesoreria sin mejoras de procesos

Resultados Modelo Matematico
Tesoreria

mBY mM.C. mES mJG mJC mMM. mSP. mW.E

8,305.65
12%

8,305.65
13%

8,305.65
13%

8,305.65
12%

Grafico 15: Resultados Modelo Matematico Tesoreria sin mejora de Procesos

6.1.1.3. Modelo de Distribucién de Carga Laboral Swift
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El modelo de distribucion de Carga Laboral de Swift consta de 235

variables del tipo x; donde i=el proceso asignadoy debido a que esta

Unidad consta de 47 procesos i=12,..42 Por otra

parte

j =el colaborador a quien el proceso es asignado y Tesoreria cuenta con 5
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colaboradores por lo que j=1,2,..,3. Adicionalmente cuenta con 30
variables del tipo xg; ya que eR=12,..15 es decir existen 15 procesos

de revisién y pueden ser ejecutados por 2 colaboradores con perfil de

supervision.

Resultados

El tiempo minimo en este caso es igual a:

n (x, + Xy )>8721.19 Vj,R
i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver de la siguiente manera:

ﬂ Solver Parameters V8.0 W
- Objective -
$BM$24 (Min) M

183|| = variables
=1 Morrnal
FC$17:9BL521 |Stanu:|aru:| LPfQuadratic j

Recourse
-1 Consktraints add |
=1 Morrnal |

Model | COpkions |

Reset all |

$EME17 $BMEZ 1 <= $BOF1T:$E0$71 Change
[ $BMEL T 4EMEZ] == $EP$1T:$EPE21
[P $C472:4BL 427 == $C424 1 6ELER4 Delete | Close |

Chance

Bound

Zanic

Inkegers

Uncertainties

Help |

Se obtiene los siguientes resultados:



Capacidad Capacidad .
Unidad Instalada Utilizada %de_' _Tlempo
- . Utilizado
(min/mes) (min/mes)
Swift 43,659.00 43,605.97 100%

Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre

colaboradores de la siguiente forma:

Cédigo Colaborador Capaz:rlndi 2;1mlétsll)|zada
A Ad. 8,721.19
B M.B. 8,721.19
C M.V. 8,721.19
D S.A. 8,721.19
E W.B. 8,721.19

Tabla 13: Resultados Modelo Matematico Swift sin mejoras de procesos

Resultados Modelo Matematico Swift

EAJ. EMB. EMV. ESA BW.B.

Grafico 16: Resultados Modelo Matematico Swift sin mejoras de procesos
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6.1.1.4. Modelo de Distribucion de Carga Laboral Pichincha Panama

El modelo de distribucion de Carga Laboral de Pichincha Panama consta

de 216 variables del tipo x; donde i=el proceso asignadoy debido a que

esta Unidad consta de 55 procesos i=12,..55 Por otra parte
j =el colaborador a quien el proceso es asignado y Pichincha Panama
cuenta con 4 colaboradores por lo que j=1.2,...4. Adicionalmente cuenta

con 14 variables del tipo x,; ya que R=12,.13 es decir existen 13

procesos de revisidn, y pueden ser ejecutado por 1 colaboradores con

perfil de supervision.
Resultados

El tiempo minimo en este caso es igual a:

(x, + % )27779.75  Vj,R

n
i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver de la siguiente manera:
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( solver Parameters Ve.0 W

........................

-|- Objective | Solve | w

$ERE22 (Min)
—I- ¥ariables Model | Options |
=1 Morrnal
FCF16:4B0F19 |5tanu:|aru:| LP{Quadratic j
Recourse
—|- Constraints Add |
=1 Morrnal
[Fl$ERE16:4BRE1D <= $BTH16 $BTH1D Change | Help |
[Z1$BR$16:$BRE1D »= $EUE16:4ELE10
$CE20:$B0%20 == $C422 $BQE22 Delete |
Chance
Bound
Zanic
Integers
Uncertainties

Reset All |

Close |

Se obtiene los siguientes resultados:

Capacidad Instalada | Capacidad Utilizada | % de Tiempo
Unidad (min/mes) (min/mes) Utilizado
Panama 34,927.20 31,119.01 89%

Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre los

colaboradores de la siguiente forma:

Cédigo Persona Capacid_ad Utilizada
(min/mes)
a H.G. 7,779.75
b J.F. 7,779.75
c D.Y. 7,779.75
d M.V 7,779.75

Tabla 14: Resultados Modelo Matematico Pichincha Panama sin mejoras de procesos
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Resultados Modelo Matematico
Pichincha Panama

EHG EJF ®mDY EMV

Grafico 17: Resultados Modelo Matematico Pichincha Panama sin mejoras de Proceso

En base a los resultados, se observa que mediante el empleo del modelo
matematico en las diferentes unidades, se puede unificar las cargas de trabajo, esto
elimina por completo la aleatoriedad en la reparticion de la carga de trabajo, y
aunque aumenta el tiempo de utilizacion de la unidad, tiene dos grandes ventajas la
primera es distribuir la carga equitativamente entre el personal mejorando el clima

laboral y logrando que las personas sean multifuncionales.

Adicionalmente se pudo obtener que aunque la unidad de Comercio Exterior,
Tesoreria y Panama no trabajan a su maxima capacidad, no se puede prescindir de
ningun de los colaboradores debido a que no se cumpliria la demanda de los

productos. Sin embargo, la Unidad de Swift trabaja a su maxima capacidad por lo
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que en el caso de que aumente la transaccionalidad se deberia contratar personal

para poder cubrir con la demanda.

6.2. MEJORAS AL PROCESO

Los resultados del analisis por producto permitieron determinar cuales son los
productos que deberian ser sujetos a analisis basado en el tiempo utilizado para
la generacién del cada producto en comparacion con la capacidad instalada de la
unidad y el numero de personas utilizadas en la generacion del producto.
Adicionalmente mediante el Analisis de Valor Agregado se determiné de manera
general las actividades en las que se deberia proponer una mejora. Asi las

propuestas de mejora para cada unidad se presentan a continuacion:

6.2.1. PROPUESTAS DE MEJORA COMERCIO EXTERIOR

De los resultados obtenidos, se visualizo que Comercio Exterior tiene un alto
porcentaje de tareas de control. Analizando las tareas de control se determino
qgue son revisiones y autorizaciones y las tareas de preparacion de manera
general son la revision inicial de documentos, que no pueden ser omitidas por
ser puntos de riesgo al inicio de la operacion y en la ejecucién del proceso que
garantizan la calidad de la informacién y/o documentacién a la entrada y la
calidad del producto luego de ser efectuado.

Por lo que se busco una propuesta para disminuir el 10% que representa el
tiempo de archivo, proponiendo que se digitalice los documentos y se cree un

acceso a este archivo digital para los colaboradores de Comercio Exterior con
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el fin de evitar actividades como sacar copias para crear el file, ir al archivo a
buscar documentos habilitantes para realizar las diferentes operaciones.

Para poder ejecutar este proceso se debe sustituir todos estas actividades por
la actividad de generar un documento de acuse de recibo para la Unidad
Canje que es la Unidad que realizaria la digitalizacion de los documentos ya
que es un proceso comunmente efectuado en esta area y el costo de
operacion es menor debido a los cargos y destreza de las personas que

trabajan en esta unidad.

Al implementar dichas tareas los tiempos de actividades como Sacar el File se
sustituirian por el ingreso al aplicativo de digitalizacion, cuyo tiempo de la
herramienta esta estandarizado como 1 minuto, ahorrando un total de 21.55
minutos al mes. Por otra parte la actividad de la elaboracion del acuse de
recibo implica llenar el formato estandar de acuse de recibo que tiene un
tiempo un tiempo estandar de 1 minuto. *> Produciendo un ahorro de 4341.25
minutos que representa el 56% del tiempo total de todas las actividades de
archivo o relacionadas con el archivo, que en la actualidad corresponde a un
total de 7759.70 minutos al mes. Esta disminucién representa el 50% del
tiempo de un recurso al mes.

Por otra parte basandose en el analisis por Producto, para los procesos que
mas tiempo utilizan para ser generados se realizara un analisis, y se buscara

mejora a dichos procesos.

®Datos estadisticos de la Unidad de Canje TCS.
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Emision Garantia Bancaria y Aduanera

Para la Emisién de Garantia Bancaria y Aduanera se tiene un proceso similar,
ya que a los dos productos los diferencia caracteristicas de forma, como por

ejemplo al cliente al cual van emitidos.

Al analizar dichos procesos para optimizarlos, se observo los dos procesos
tienen actividades que implican escribir un texto el cual es enviado a la parte
de negocio del Banco con el fin de que sea firmado por la personas que
pertenecen a la empresa del cliente y que tienen la autorizacién para firmar el
documento. Adicionalmente se envia este texto para que pueda ser impreso

en papel valor, que unicamente custodia las agencias del Banco.

Es importante sefalar que el texto posee formatos estandares de acuerdo al
tipo de la garantia, por lo cual se propuso crear un portal en la intranet del
Banco que contenga los diferentes formatos de las garantias emitidas por
Comercio Exterior, con el fin de eliminar la elaboracion del texto,
disminuyendo el tiempo de proceso. Mediante este analisis se pudo observar
que otros procesos de la Unidad poseian la misma dinamica por lo que se
podria realizar lo mismo con dichos procesos. Asi los procesos de Comex que

requieren de la elaboracion del Texto son:
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Producto Asociado . TIEMPO
Actividades | PROMEDIO*ACTIVIDAD

Emision Garantia Aduanera Texto 468.12
Enmienda Garantia Aduanera Texto 14.91
Renovacién Garantia Aduanera Texto 52.87
Emision Garantia Bancaria Texto 1,052.64
Enmienda Garantia Bancaria Texto 51.75
Renovacién Garantia Bancaria Texto 190.79
Emisién Garantia Mandataria Texto 51.65
Enmienda Garantia Mandataria Texto 23.06
Renovaciéon Garantia Mandataria Texto 100.17
Emision Garantia Stand By Recibida Texto 55.98
Enmienda Garantia Stand By Recibida | Texto 21.28
Renovacién Garantia Stand By

Recibida Texto 24.66

Lo que de un total de 1520.70 minutos al mes, solo en Garantias Bancaria y
Aduaneras. Si se considera esta propuesta para todos los demas procesos
implicaria un ahorro de 2107.88 minutos al mes. Esta disminucidn representa

el 24% del tiempo de un recurso al mes.

Cancelacion de Cobranza de Importacion

El proceso de cancelacion de cobranza de importacién tiene un alto porcentaje
en actividades de control sin embargo como se habia sefialado los puntos de
control no se pueden eliminar por el riesgo propio de la operacion, al realizar
los procesos de mejora de archivo el flujo del proceso se representaria de la
siguiente manera. Esto implicaria una disminucién del tiempo del proceso en
0.97 min, que considerando la transaccidn mensual disminuira un total de

164.23 minutos al mes. Adicionalmente la entrega de documentos se centraria
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Unicamente para el Balcon, por temas contractuales. Esta disminucion

representa el 2% del tiempo de un recurso al mes.

Cancelaciéon de Financiamientos

El proceso de cancelacion de cancelacion de financiamientos al igual que el
de cobranza de importacion tiene un alto porcentaje en actividades de control
sin embargo como se habia sefialado los puntos de control no se pueden
eliminar por el riesgo propio de la operacion. Sin embargo adicionalmente la
cancelacion de financiamientos tienen un 13% de tiempo en el archivo al
realizar los procesos de mejora de archivo el flujo del proceso se representaria
de la siguiente manera. Esto implicaria una disminuciéon del tiempo del
proceso en 0.99 min, que considerando la transaccion mensual disminuira un
total de 141.07 minutos al mes que representa el 6.29% del tiempo total de
este proceso. Esta disminucion representa el 2% del tiempo de un recurso al

mes.

Emisién Cartas de Crédito de Importacion

Para el proceso de Emision de Cartas de Crédito de Importacidon se propone
un desarrollo tecnoldogico para el Bank Trade donde el mensaje Swfit se
genere automaticamente con el ingreso de la operacion al sistema como se
ejecuta para otros procesos. En operaciones Confirmadas se genera el
mensaje SWIFT MT 700 (Banco Corresponsal) o MT 198 (Cuando se realiza a
través del Convenio) y un MT 740 (Banco Reembolsador). En operaciones

Avisadas solo se realiza un mensaje MT 198 (Banco Corresponsal).
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Al hablar con personas especializadas en programacion y desarrollo de Bank
Trade, se pudo obtener que esto es uUnicamente un mantenimiento a una
aplicacién existente, ya que como se menciono este proceso se ejecuta para
otros procesos que manejan la herramienta, su tiempo aproximado de
implementacion es de dos semanas y tres pruebas de usuarios que certifiquen
el correcto desenvolvimiento de la herramienta. Lo que produce una
disminucién de 166.80 minutos al mes y una disminucién de 484.46 minutos al
mes en total con los cambios de digitalizacién de archivo. Esta disminucion

representa el 6% del tiempo de un recurso al mes.

Negociacién de Cartas de Crédito de Importacion

Al igual que para el proceso de Emisién de Cartas de Crédito de Importacion,
para la Negociacion de Cartas de Crédito de Importacion se propone un
desarrollo tecnologico para el Bank Trade donde el mensaje Swfit se genere
automaticamente con el ingreso de la operacion al sistema como se ejecuta
para otros procesos, siguiendo el mismo esquema que para la Emision de
Carta de Crédito de Importacion. Lo que produce una disminucion de 227.02
minutos al mes y una disminucion de 453.17 minutos al mes en total con los
cambios de digitalizacion de archivo. Esta disminucion representa el 5% del

tiempo de un recurso al mes.



119

Cancelacion de Garantias Bancarias

El proceso de cancelacion de garantia bancaria tiene un alto porcentaje en
actividades de control sin embargo como se habia sefalado los puntos de
control no se pueden eliminar por el riesgo propio de la operacién, pero
también posee un 14% de actividades de archivo y al realizar los procesos de
mejora de archivo el flujo del proceso se representaria de la siguiente manera.
Esto implicaria una disminuciéon del tiempo del proceso en 1.01 min, que
considerando la transaccion mensual disminuira un total de 216.176 minutos

al mes. Esta disminucidn representa el 2.4% del tiempo de un recurso al mes.

Negociacién de Cartas de Crédito de Exportacion

Para el proceso de negociacion de Carta de Crédito de Exportacion también
se propone un desarrollo tecnoldgico para el Bank Trade donde el mensaje
Swiit se genere automaticamente con el ingreso de la operacion al sistema
como se ejecuta para otros procesos, siguiendo el mismo esquema propuesto
para procesos como la Emision y Negociacion de Carta de Crédito de
Importacion. Lo que produce una disminucion de 274.12 minutos al mes y una
disminucion de 383.86 minutos al mes en total con los cambios de
digitalizacion de archivo. Esta disminucion representa el 4.3% del tiempo de

un recurso al mes.
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Emisién Cobranza de Importacion

El proceso de emisién de cobranza tiene un alto porcentaje en actividades de
control sin embargo como se habia sefialado los puntos de control no se
pueden eliminar por el riesgo propio de la operacion, a su vez posee un
porcentaje representativo de actividades de archivo. Esto implicaria una
disminucién del tiempo del proceso en 1.98 min, que considerando la

transaccion mensual disminuira un total de 315.23 minutos al mes.

Adicionalmente se observo que en el flujo se realiza el envié de un mail al
cliente con el mensaje Swift, a pesar de que se realiza un detalle de
documentos para la entrega directa de los documentos del cliente, por lo que
se observa que si este documento seria entregado con los otros documentos
se eliminaria el tiempo de elaboracion de este mail, ahorrando un tiempo
adicional de 1.02 min por operacion, lo cual considerando la transaccidn

mensual disminuira un total de 161.29 minutos al mes.

Finalmente debido a procesos de Ila tercerizaciéon, la entrega de
documentacion al cliente ya no seria atendida directamente por Operaciones
ya que son funciones de trato directo con el cliente, por lo que los documentos
tienen que ser enviados al Balcon de Servicios del Banco para ser entregados
al cliente contrate del servicio, eliminando actividades como la Notificacion al
cliente y la entrega de documentacion. Aunque esta actividad se endosa al

cliente TCS, el cliente final del Banco se ve beneficiado ya que los
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documentos se entregan en la agencia de cada cliente facilitando el retiro de
dichos documentos al cliente final. Todos los cambios realizados en el proceso
produce una reduccién de 1061.54 minutos al mes. Esta disminucion

representa el 12% del tiempo de un recurso al mes.

Direccionamiento de Operaciones

El Direccionamiento de Operaciones es proceso que se genera con el objetivo
de registrar la operaciones que ingresan a la Unidad para controlar los
indicadores I1SO, norma bajo la cual esta certificada esta Unidad. El proceso
es un proceso simple y de rapido procesamiento, pero que ocupa una gran
cantidad de tiempo por el numero de transacciones que se maneja en la

Unidad.

Elaboracion y Contestacion de Mensajes Swift

Como se menciono, Swift es un servicio mensajeria financiera electronica y
que permite el desarrollo. En el caso de la Unidad de Comercio Exterior
existen operaciones que requieren de los mensajes Swift para el
procesamiento de la operacion y que estan contemplados como parte de cada
proceso. Sin embargo, existen requerimientos de informacién acerca de los
productos fuera de los procesos normales y estan contemplados en esta
métrica, pero el proceso es una sola actividad de rapido procesamiento, pero
que ocupa una gran cantidad de tiempo por el numero de transacciones que

se maneja en la Unidad.
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Conciliaciones Cuentas Bancarias

En el proceso de Conciliacién de Cuentas Bancarias no se hizo una mejora en
si del proceso, sin embargo se realizo un analisis de la naturaleza de la
actividad y se determino que esta actividad es parte de las responsabilidades
de la Unidad de Cuadres y Conciliaciones, y unicamente el seguimiento y
regularizacién era responsabilidad de cada Unidad. De manera general y
aunque esta fuera de este analisis este proceso se realiza de manera mas
rapida en la Unidad de Cuadres y Conciliaciones por el especializacion misma
del proceso que poseen los colaboradores de esta Unidad. Para Comercio
Exterior, esto implicaria una disminucion de un total de 2433.25 minutos al
mes considerando la transaccion mensual de la operacion. Esta disminucion

representa el 28% del tiempo de un recurso al mes.

Reportes

Para el proceso de Elaboracion de Reportes se realizo el mismo analisis que
para el proceso de Conciliacion de Cuentas Bancarias, y aunque no se hizo
una mejora en si del proceso, se determino que esta actividad es parte de las
responsabilidades de la Unidad de Informes de Organismo de Control, unidad
responsable del manejo de la informacién para Organismos Externos.

De los reportes de Comercio Exterior, solo el reporte de control mensual es
propio de la Unidad, por lo que para Comercio Exterior, esto implicaria una

disminucioén de un total de 318.53 minutos al mes considerando la transaccion
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mensual de la operacion, esto representa el 4% del tiempo de un recurso al
mes.
Los reportes asignados a la Unidad de Organismos de Control para la Unidad

de Comercio Exterior son:

. TIEMPO
Producto Asociado PROMEDIO*ACTIVIDAD

Reporte de Avales 14.06

Reporte de Comisiones 64.60

Reporte de Registros Banco Central 181.49

Reporte Gestién de Fondos por Cartas de Crédito

37.51

(Mensual)

Reporte Gestion de Fondos por Financiamientos (Mensual) 20.87

A manera de ejemplo en el Anexo 3: Procesos de Comercio Exterior sujetos a

analisis de mejora, contiene un proceso de Comercio Exterior sujeto a mejora.

6.2.2. PROPUESTAS DE MEJORA TESORERIA

Atencioén a Clientes Internos y Externos

La atencién a clientes internos y externos es un procedimiento que se realiza
en la Unidad de Tesoreria con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes internos y externos, sin embargo no tiene un proceso definido, y en
base al analisis de producto se determino que es un proceso a mejorarse
debido a la gran cantidad de tiempo que ocupa en la Unidad. La Atencion a

Cliente Internos y Externos esta compuesta por cuatro factores:

- Atencion a Auditores Internos
- Atencién a Auditores Externos

- Atencién de Departamento Tesoreria Negocio



124

- Atencién de Requerimientos de Departamentos Internos

- Atencién de Requerimientos de Organismos de Control

Para calcular la atencion a clientes internos y externos se realizé la toma de
tiempo que se demoran al dia para atender dichos requerimientos, ya que la
atencion se realiza telefénicamente, personalmente o via e-mail, por lo que no
se puede obtener una data precisa de las veces que se realizan dicha

actividad.

Para estandarizar este proceso, se realizé un analisis de la naturaleza de la
actividad, mediante el cual se determin6 que con el objetivo de contabilizar de
alguna manera mas optima dichas transacciones todos estos requerimientos
deben estar centralizados en un punto de contacto, ya que la atencion se
realiza telefonicamente, personalmente o via mail, por lo que no se puede
obtener una data precisa de las veces que se realizan dicha actividad, y se
pierde el conteo exacto de la transaccionalidad.

Por lo que se determind que la atencion al Departamento de Tesoreria de
Negocios, Departamentos Internos, debe centralizarse en lo que se conoce

como la Mesa de Servicio.

La Mesa de Servicios es un departamento con operadores telefénicos que
atienden requerimientos a través de e-mail o requerimientos telefonicos de

todos los clientes internos a través de una direccion de mail genérico o un
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numero telefénico genérico. El costo de operador es menor al del técnico de
operaciones de Tesoreria y adicionalmente se contabilizaria de una manera

mas eficiente dichas transacciones.

Un factor importante a considerar es que la Mesa de Servicios atiende
unicamente consultas del estado de diferentes operaciones o informacién que
esta disponible directamente en los aplicativos que se utilizan para realizar los
diferentes proceso, y cuando el requerimiento no puede ser solucionado
directamente por la Mesa direccionan el requerimiento al Unidad

correspondiente, que en este caso es Tesoreria.

Con el objetivo de determinar como la estandarizacion de la Atencion a
clientes internos y externos a través de la Mesa de Servicios impactaria en el
tiempo de utilizacion de Tesoreria, fue necesario determinar el porcentaje de
requerimientos que pueden ser atendidos por la Mesa de Servicios para lo
cual se tomo una muestra de los requerimientos de Tesoreria, bajo los
mismos conceptos de la toma de muestra de tiempos, considerando que se

desconoce el numero exacto de requerimientos:

Z05/2 i _
n=[ c j p-p)

donde:
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Z,,, =nivel de confianza (tomado al 95% de confiabilidad)

zZ,,=196
p =0.5(p=0.5, ya que al ser desconocida, el valor de 0.5 permite maximizar el

tamano de la muestra)

n = tamafio de la muestra

E =margen de error =0.5
1.96)*

n= (—j 0.5(1-0.5) =384
0.5

Las muestras tomadas se encuentran en Anexo 4: Requerimientos que

pueden ser atendidos por la Mesa de Servicios por Tesoreria.

De las 384 consultas tomadas 285 pueden ser resueltas directamente por la
Mesa de Servicios, es decir unicamente el 25.78% debe ser resuelto por
Tesoreria. Asi el proceso de Atencion a Requerimientos a Clientes Internos y
Externos de la Unida de Tesoreria, se representa en el Anexo 5: Procesos de

Tesoreria sujetos a analisis de mejora.

Por otra parte la atencion de organismos de control la deberia atender
directamente la Unidad de Organismos de Control que es la Unidad de que
maneja toda informacion del Banco. Finalmente la atencién de Auditoria
Interna y Auditoria Externa deben ser manejadas por la Unidad de Tesoreria.

Y se aumentaria un tiempo el tiempo de utilizacion de la herramienta de Mesa
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de Servicios en ese 25.78% de solicitudes. De acuerdo a la matriz
transaccional se tiene:
CARGA
Producto Asociado Actividades PROMEDIO | 5.79%
PRODUCTO
Atencion a Clientes Internos y | Atencion Departamento de
Externos Tesoreria Negocio 83.14 4.81
Atencion a Clientes Internos y | Atencion Requerimientos de
Externos Departamentos Internos 83.14 4.81

Basandose en los tiempos de la Mesa de Servicios atendida por Swift este
proceso deberia agregarse a la matriz transaccional de Tesoreria lo cual

ocuparia un tiempo:

¢SExiste una
Relaciéon Factor de
. o Tiempo Directa del Relacién
Producto Asociado Actividades Actividad Producto Producto-
con la Actividad
Actividad?
Mesa de Servicios Ingresar en el Sistema 0.82 Sl 1.00
Mesa de Servicios Revisar instrucciones 0.81 Si 1.00
Mesa de Servicios Revisar en_el aplicativo 1.01 Si 1.00
correspondientes
Mesa de Servicios Responder la Solicitud 0.92 Sl 1.00
Mesa de Servicios Cambiar el estado 0.19 Si 1.00
Mesa de Servicios Cerrar el caso 0.21 Si 1.00

Adicionalmente se solicito a Tesoreria tener una bitacora manual del numero
de requerimientos que atendian diariamente para obtener una métrica
aproximada asi se obtuvo los siguientes resultados, sin contar los
requerimientos de atencidén de auditores internos y externos. Y se obtuvo que
se atendian un promedio de 25.8 requerimientos diarios. Basado en esta

estadistica se estima que se disminuye el tiempo del proceso en 927.42
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minutos al mes. Esta disminucion representa el 11% del tiempo de un recurso

al mes.

Conciliaciones Cuentas Bancarias

En el proceso de Conciliacién de Cuentas Bancarias no se hizo una mejora en
si del proceso, sin embargo se realizo un andlisis de la naturaleza de la
actividad y se determino que esta actividad es parte de las responsabilidades
de la Unidad de Cuadres y Conciliaciones, y unicamente el seguimiento y
regularizacién era responsabilidad de cada Unidad. De manera general y
aunque esta fuera de este analisis este proceso se realiza de manera mas
rapida en la Unidad de Cuadres y Conciliaciones por el especializacion misma
del proceso que poseen los colaboradores de esta Unidad. Para Tesoreria
esto implicaria una disminucion de un total de 3153.81 minutos al mes
considerando la transaccion mensual de la operacion. Esta disminucién

representa el 36% del tiempo de un recurso al mes.

Reportes

Para el proceso de Elaboracién de Reportes se realizo el mismo analisis que
para el proceso de Conciliacion de Cuentas Bancarias, y aunque no se hizo
una mejora en si del proceso, se determino que esta actividad es parte de las
responsabilidades de la Unidad de Informes de Organismo de Control, unidad

responsable del manejo de la informacién para Organismos Externos.
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Para Tesoreria esto implicaria una disminucién de un total de 3649.70 minutos
al mes considerando la transaccion mensual de la operacién. Esta
disminucién representa el 42% del tiempo de un recurso al mes.

Los reportes asignados a la Unidad de Organismos de Control para la Unidad

de Tesoreria son:

TIEMPO

Producto Asociado PROMEDIO*ACTIVIDAD

Reporte de Variaciones Cuentas 13

Reporte R31

Reporte R32 3143.03

Reporte R33

Reporte R36

Reporte de Pignorados

Reporte de Variaciones Certificados 300.11
Reporte Cobro de Agentes Pagadores de

Obligaciones

Reporte de Overnight 206.56

Transferencias

La Unidad de Tesoreria maneja cuatro tipos de Transferencias: Transferencia
al Exterior, Transferencias Cuenta, Transferencia Via BCE Enviadas y
Recibidas.

Al analizar los diferentes procesos de transferencias, se verifica que los
procesos en general son procesos simples y cuyo tiempo de proceso es
minimo:

- Las transferencias cuenta a cuenta tienen un tiempo de procesamiento

unitario igual a 2.43 min.
- Las transferencias al Exterior tienen un tiempo de procesamiento unitario

igual a 5.22 min.
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- Las transferencias Via BCE Enviadas tienen un tiempo de procesamiento
unitario igual a 3.28 min.
- Las transferencias Via BCE Recibidas tienen un tiempo de procesamiento

unitario igual a 1.69 min.

Sin embargo ocupan un alto tiempo de la unidad para su generacion debido a

su alta transaccionalidad.

Para los procesos de Transferencias Cuenta a Cuenta, Transferencias al
Exterior y Transferencia Via BCE Enviadas se propuso eliminar la autorizacién
para transferencias, para transferencias que estén bajo el monto promedio.
Por lo que para determinar dicho monto se tomo una muestra bajo los mismos
conceptos de la toma de muestra de tiempos ya que esta limitada a demanda.

Asi:

_ N(@Z,)"pa-p)
EX(N -1 +(Z,,,)* P~ P)

donde:

Z,,, =nivel de confianza (tomado al 95% de confiabilidad)

Z.,=196

p =0.5(p=0.5, ya que al ser desconocida, el valor de 0.5 permite maximizar el

tamano de la muestra)

n = tamafio de la muestra
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N =tamafo de la poblacion que en este caso esta determinado por la

demanda promedio de cada actividad de cada producto.

E =margen de error =0.5

Para Transferencias Cuenta a Cuenta se debe tomar 341 muestras, para
Transferencias al Exterior 300 muestras y finalmente 293 para las
Transferencias Enviadas Via BCE Enviadas.

El monto promedio de la Transferencias Cuenta a Cuenta, Transferencias al
Exterior y Transferencias Via BCE Enviadas son menores a 500000 dolares.
Considerando que en la Unidad de Swift se procesan automaticamente pagos
menores a 50000 ddlares sin autorizacion, se consideraria este margen
aceptable aunque estaria sujeto a revision de Riesgo del Banco. Con esta
mejora el 50% de las transferencias se las realiza con este nuevo
procedimiento con una disminucion de 1034.46 minutos al mes. Esta
disminucién representa el 12% del tiempo de un recurso al mes.

También se debe considerar que las Transferencias via BCE Recibidas no
estdn sujetas a esta mejora porque estas transferencias se realizan sin

autorizacion.

A manera de ejemplo en el Anexo 5: Procesos de Tesoreria sujetos a analisis de

mejora, contiene un proceso de Tesoreria sujeto a mejora.
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6.2.3. PROPUESTAS DE MEJORA SWIFT

Envid de Giros al Exterior

El proceso de Envié de Giros al Exterior es un proceso manejado por las
Agencias y es netamente un proceso de autorizacién en el Editor Swift. Al
analizar el proceso, se verifica que el proceso en general es un proceso
simple y cuyo tiempo de proceso es minimo, exactamente es de 1.16 min
cuando se debe imprimir el documento sin la impresién es de 0.87 min. Sin
embargo ocupa un alto tiempo de la unidad para su generacion debido a su
alta transaccionalidad. Por lo que no esta sujeto a una mejora, porque

implicaria la disminucién de transaccionalidad facturable.

Pago de Giros del Exterior

El proceso de Pago de Giros es un proceso manual resultado de un proceso
automatico, en el cual ciertos giros no se procesan por ser montos mayores a
500,000.00 ddlares o por problemas como que la cuenta no coincide con el
nombre del beneficiario, por homdnimos, o problemas propios del sistema
automatico. Ademas incluye una administracion propia del proceso automatico
que verifica que lo giros hayan sido pagados correctamente y que toma un
tiempo de 30 minutos diarios y el cual no puede ser eliminado ya que asegura
la confiabilidad del proceso. Por otro parte el proceso es un proceso simple y
cuyo tiempo de proceso es minimo, exactamente es de 2.22 min cuando no se

requiere autorizacion y 2.73 min cuando se requiere autorizacion. Y
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unicamente los giros mayores a 500,000 tiene un tiempo de 4.22 min, pero
estos giros unicamente representan el 6.47% del total de giros. Sin embargo
este proceso ocupa un alto tiempo de la unidad para su generacion debido a
su alta transaccionalidad. Por lo que no esta sujeto a una mejora, porque

implicaria la disminucién de transaccionalidad facturable.

Reqularizacién de Cuentas

Para la demas unidades se realizo un cambio en el proceso de conciliaciones

porque se determino que deberia ser manejado directamente por la Unidad de

Cuadres y Conciliaciones y que unicamente el seguimiento y la regularizacion

serian responsabilidad de la Unidad que maneja dichas cuentas. Sin embargo

en la Unidad Swift el proceso ya se lo llevaba de esta manera. Analizando

este proceso es un proceso simple y cuyo tiempo de proceso es minimo, y

depende del tipo de regularizacién que se realice:

- Para Regularizaciones Bancos del Exterior tienen un tiempo de
procesamiento unitario igual a 3.64 min.

- Para Regularizaciones ABN tienen un tiempo de procesamiento unitario
igual a 3.63 min.

- Para Regularizaciones Pichincha Miami tienen un tiempo de
procesamiento unitario igual a 3.60 min.

Sin embargo este proceso ocupa un alto tiempo de la unidad para su

generacion debido a su alta transaccionalidad. Por lo que no esta sujeto a una

mejora, porque implicaria la disminucion de transaccionalidad facturable.
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Basado en los analisis realizados en la Unidad se Swift se concluyo que la Unidad
esta trabajando al 99%, y esta realizando son procesos de forma adecuada por lo
que en este casos las mejoras se deben enfocar a la distribucion de carga que
realizo mediante el modelo matematico y por otro parte considerar que el personal de
otras Unidades cuya capacidad utilizada esta subutilizada como Pichincha Panama,

debe ser capacitado para manejar los procesos de la Unidad de Swift.

6.2.4. PROPUESTAS DE MEJORA PICHINCHA PANAMA

Pichincha Panama funciona como toda una area de operaciones de un Banco
pequefio en el que se realizan ciertas actividades que por su caracteristica
pertenecen a otras unidades mas especializadas y en el cual el costo de
produccion es menor como por ejemplo el area de visado, por lo que se
determino que se realice un analisis de cada actividad, especialmente basado
en este concepto. Por lo que inicialmente se identifico que ciertas

transferencias deben realizarse directamente en Tesoreria como:

- Transferencias al Exterior Panama

- Transferencias Pichincha C.A.

Asi se traslada cierta parte del proceso, lo que representa una disminucién en
de 384.59 minutos al mes. Esta disminucién representa el 4.4% del tiempo de

un recurso al mes.



135

Con el traslado de las Transferencias al Exterior Panana a Tesoreria se
produce una disminucion de 100.49 minutos al mes para la Unidad de
Panama, que representa el 1.15% del tiempo de un recurso al mes, y un
aumento de 99.68 minutos al mes para la Unidad de Tesoreria, que

representa el 1.14% del tiempo de un recurso al mes.

Con el traslado de las Transferencias al Pichincha Panama a Tesoreria se
produce una disminucion de 297.35 minutos al mes para la Unidad de
Panama, lo que representa 3.41% del tiempo de un recurso al mes y un
aumento de 279.75 minutos al mes para la Unidad de Tesoreria, lo que

representa 3.20% del tiempo de un recurso al mes.

Abonos Compra Cartera

Realizando el analisis se determino que el proceso de abono compra cartera
deben ser ejecutados por la Unidad especializada en dichos procesos, es
decir la Unidad de Liquidaciones que es la que maneja en si los procesos de
Compra Cartera. Esto produce una disminucion de 1604.20 minutos para la
Unidad de Panama. Esta disminucion representa el 18.4% del tiempo de un

recurso al mes.

Prestamos Nuevos Compra Cartera

Tomando en cuenta la reestructuracién para los Abonos Compra Cartera, se

determind que los prestamos compra cartera también deben ser manejado por
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la Unidad de Liquidaciones. Al pasar el proceso a la Unidad de Liquidaciones,
se produce una disminucién de 182.82 minutos al mes., lo que representa una

2.1% de tiempo de un recurso al mes.

Conciliaciones Cuentas Bancarias

En el proceso de Conciliacion de Cuentas Bancarias no se hizo una mejora en
si del proceso, sin embargo se realizo un andlisis de la naturaleza de la
actividad y se determiné que esta actividad es parte de las responsabilidades
de la Unidad de Cuadres y Conciliaciones, y unicamente el seguimiento y
regularizacién era responsabilidad de cada Unidad. Para Pichincha Panama
esto implicaria una disminucion de un total de 3019.81 minutos al mes
considerando la transaccion mensual de la operacién. Esta disminucion

representa el 34.6% del tiempo de un recurso al mes.

Prestamos Nuevos Panama/Peru

Mediante el analisis se determino que los procesos de visado, e
instrumentacién deben ser ejecutados por la Unidad especializada en dichos
procesos, como la Unidad de Visado y Captura. Adicionalmente las
transferencias generadas debido a ese proceso deben ser ejecutados por
Tesoreria y unicamente los procesos y de desembolso se quedaria en la
unidad de Panama. También se verifico que en dicho métrica, se contabilizan
los préstamos renovados, como un préstamo nuevo y un préstamo cancelado

ya que cada vez que se renueva un préstamo se realiza estos dos procesos.
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Basado en esto se verifico que debido a la legislacion Panamefa se debe
poseer un archivo digital, sin embargo esta norma se aplica unicamente para
las operaciones nuevas. Por lo que se contabilizo las operaciones del mes de
noviembre y diciembre 2006 para determinar el porcentaje de operaciones
gue son renovaciones que en promedio corresponde al 59.44% de estas
transacciones. Por otra parte la cancelacion seguiria manejandose en la

Unidad de Panama y se realizaria el mismo proceso.

Esto produce una disminucion de 137.40 minutos al mes, que representa
1.57% del tiempo de recurso al mes, considerando Unicamente la eliminacion
de la digitalizacion para las renovaciones y una disminucién adicional de
382.82 minutos al mes en el proceso para la Unidad de Pichincha Panama,
que representa un 4.38% del tiempo de un recurso al mes.

Estas reestructuraciones representa un aumento de 145.78 minutos al mes en
el proceso de Transferencias Cuenta a Cuenta de la Unidad de Tesoreria, es
decir el 1.7% del tiempo de un recurso al mes y un aumento de 28.45 minutos
al mes en el proceso de Transferencias al Exterior de la Unidad de Tesoreria,

que representa el 0.33% del tiempo de un recurso al mes.

Garantias por Préstamos Nuevos

Basado en la reingenieria del proceso de préstamos se determino que
también el ingreso de las garantias, deberian ser manejadas por la Unidad

especializada que es la Unidad de Garantias. En panama se manejan dos
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tipos de garantias, el primer tipo de garantia que se los reconoce como
garantias por préstamos nuevos y renovados son inversiones de Panama que
sirven como garantias que respaldan los prestamos de Panama y son las
garantias que se ingresan en esta Unidad y que entran dentro de la
reingenieria. Las actividades de pignoracion permanecerian en la Unidad de
Panama. Por otra parte esta unidad pignora las garantias C.A. que son
inversiones de Panama que sirven como garantias que respaldan un
préstamo en Pichincha C.A, pero que en la actualidad ya son ingresadas por
la Unidad de Garantias. Los resultados de esta reestructuracién es una
disminucién de 116.18 minutos al mes para la Unidad de Panama, lo que

representa el 1.33% del tiempo de un recurso al mes

Garantias por Préstamos Renovados

Las garantias por préstamos renovados seguirian con la misma
reestructuracion ejecutada para las garantias de préstamos nuevos. Los
resultados de esta reestructuracion es una disminucién de 355.70 minutos al
mes para la Unidad de Panama, lo que representa el 4% del tiempo de un

recurso al mes.

Cancelaciéon de Garantias

De igual manera que para la garantias por prestamos nuevos y renovados la
cancelacion de garantias deben ser manejadas por la Unidad especializada de

garantias. Los resultados de esta reestructuracion es una disminucion de
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55.01 minutos al mes para la Unidad de Panama, que representa el 0.63% del

tiempo de un recurso.

Inversiones Nuevas/ Renovadas Panama

Mediante el analisis se determino que los procesos se verifico que debido a la
contabilizacién del sistema en dicha métrica, se contabilizan las inversiones
renovadas, como un préstamo nuevo y un préstamo cancelado ya que cada
vez que se renueva una inversidn se realiza estos dos procesos. En si la
Unidad de Panama no maneja el proceso completo de la apertura, este
proceso se realiza como fue sefialado en el flujo por la Agencia. Sin embargo
el proceso de renovacion, se lo maneja en la Unidad en Panama. De igual
manera, se verifico que debido a la legislacion Panamena se debe poseer un
archivo digital, sin embargo esta norma se aplica unicamente para las
operaciones nuevas. Por lo que se contabilizo las operaciones del mes de
noviembre y diciembre 2006 para determinar el porcentaje de operaciones que
son renovaciones que en promedio corresponde al 67.42% de estas
transacciones. Y es el proceso de renovacion el cual debe ser mejorado. Por
otra parte la cancelacidon seguiria manejandose en la Unidad de Panama y se
realizaria el mismo proceso. Adicionalmente de acuerdo a la reingenieria
mencionada en al principio de la propuesta, las transferencias en el proceso
de renovacién debe realizarse a través de la Unidad de Tesoreria.

La métrica por cuestiones de sistema, seguirian contabilizandose como una

apertura y como una cancelacion. Al eliminar la digitalizaciéon de las
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renovaciones se logra la disminucién de 302.75 minutos al mes para la Unidad

de Panama, lo que representa 3.47% del tiempo de un recurso al mes.

Inversiones Canceladas

Como se sefalo, la cancelacion seguiria manejandose en la Unidad de
Panama. Sin embargo, las transferencias producidas en la cancelacion
pasarian a ser manejadas por la Unidad de Tesoreria. Los resultados de esta
reestructuracion es una disminucién de 188.22 minutos al mes para la Unidad
de Panama, lo que representa el 2.16% del tiempo de un recurso al mes y un
aumento de 227.62 minutos al mes para Tesoreria, que representa el 2.66%

del tiempo de un recurso al mes.

Revision y firma de Carta con Transferencias

Debido a la tercerizacién la firma del documento paso a ser responsabilidad
de Pichincha y como se sefialo las transferencias seran manejadas por

Tesoreria

Con el paso de este proceso se produce una disminucion de 1458.46 minutos
al mes en la Unidad de Panama, lo que representa el 16.70% del tiempo de
un recurso al mes y un aumento de 201.89 minutos al mes para la Unidad de

Tesoreria, lo que representa el 2.31% del tiempo de un recurso al mes

A manera de ejemplo en el Anexo 6: Procesos de Pichincha Panama sujetos a

analisis de mejora, contiene un proceso de Tesoreria sujeto a mejora.
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6.2.5. RESULTADOS DE LAS MEJORAS DEL PROCESO

Comercio Exterior

Dado las mejoras en los procesos de Comex se obtuvieron los siguientes

resultandos:

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo

1 (1) Valor Agregado Cliente Interno 8104.60
2 (2) Valor Agregado Cliente Externo 27527.46
3 (3) Preparacion 11584.37
4 (4) Demora 0.00
5 (5) Transporte 701.06
6 (6) Control 13438.42
7 (7) Archivo 3415.11
8 (8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 64771.02
9 (9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 35632.05
10 (10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9)/ (8) 55%

Tabla 15: Resultados Mejoras Comercio Exterior

Resultados Mejoras Comercio Exterior

Valor Agregado
Cliente Interno
13%

Transpor
1%

Demora
0%

Grafico 18: Resultados Mejoras Comercio Exterior
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Esta mejora implica una reduccién de 8050.21 minutos al mes para la Unidad

de Comercio Exterior distribuido de la siguiente manera:

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Reduccién
(1) Valor Agregado Cliente Interno 0.00
(2) Valor Agregado Cliente Externo 4215.79
(3) Preparacién 0.00
(4) Demora 0.00
(5) Transporte 0.00
(6) Control 0.00
(7) Archivo 3834.42
(8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 8050.21
(9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 4215.79
(10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9)/ (8) 55%

Esta disminucién representa el 92.19% del tiempo de un recurso al mes.

Reduccion de tiempos con las mejoras
Comex

i ConMejoras M Sin Mejoras

31743.25
27527.46
11584.37 Lt
11584.37
7249.53
701.06 3415 11
0 0 701 06
(1) Valor (2) Valor (3) (4) Demora (5) (6) Control (7)) Archivo
Agregado  Agregado Preparacion Transporte
Cliente Cliente
Interno Externo

Grafico 19: Reduccién de tiempos con las mejoras Comercio Exterior
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Modelo Matematico Comercio Exterior

Adicionalmente con estas restructuraciones y empleando el modelo de

distribucion de carga con los nuevos tiempos procesos se obtiene.

El tiempo minimo en este caso es igual a:

zn)(xij Xy )2721461 V)R

i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver, se obtiene los siguientes

resultados:
Capacidad Capacidad % de
Unidad Instalada Utilizada Tiempo
(min/mes) (min/mes) Utilizado
Comex 78,586.20 64,931.50 83%

Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre los colaboradores de

la siguiente forma:

Cédigo Colaborador Capacidad Utilizada

(min/mes)
A R.A. 7,214.61
B LLA. 7,214.61
C C.A. 7,214.61
D W.P. 7,214.61
E M.Z. 7,214.61
F C.R. 7,214.61
G J.C. 7,214.61
H F.B. 7,214.61
I V.M. 7,214.61

Tabla 16: Resultados Modelo Matematico Comex con Mejoras de Procesos
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con mejoras

7,214.61

Resultado Modelo Matematico Comex

ERA WA mCA EWP EMZ ®BCR ®JC ®HEB ©V.M

7,214.61

11%

Grafico 20: Resultado Modelo Matematico Comex con Mejora de Procesos

Con los resultados obtenidos en el modelo matematico descrito, se puede

visualizar que existe un alto porcentaje de tiempo no utilizado en la Unidad, en

base a este resultado, se elimino la restriccion Z(Xij +xRij)27214.61 vj,R

que es la que permite la igualdad de las cargas, en base a esto, se obtuvo los

siguientes resultados:

. Capacidad :
Unidad Capamd_ad Instalada Utilizada % de_ Tlempo
(min/mes) . Utilizado
(min/mes)
Comex 78,586.20 64,934.70 83%
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Donde la carga se distribuye entre los colaboradores de la siguiente forma:

Cddigo Colaborador Capacid_ad Utilizada

(min/mes)
A R.A. 8,731.80
B LA, 1,668.58
C C.A. 2,143.52
D W.P. 8,731.80
E M.Z. 8,731.80
F C.R. 8,731.80
G J.C. 8,731.80
H F.B. 8,731.80
I V.M. 8,731.80

Con estos resultados, se puede observar que con las mejoras a los procesos
de Comercio Exterior, se puede prescindir de un colaborador para cumplir la
demanda. Sin embargo es importante sefalar que no se recomienda despedir
a este personal capacitado, ya que este resultado también representa que
existe una disponibilidad para captar nueva transaccionalidad, ya sea por

aumento de la demanda del Banco o por la captacion de nuevos clientes.

Tesoreria

Dado las mejoras en los procesos de Tesoreria se obtuvieron los siguientes

resultados:



N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo
1 (1) Valor Agregado Cliente Interno 3912.08
2 (2) Valor Agregado Cliente Externo 25542.52
3 (3) Preparacion 10950.47
4 (4) Demora 155.89
5 (5) Transporte 21.10
6 (6) Control 13307.80
7 (7) Archivo 2538.15
8 (8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 56428.02
9 (9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 29454.60
10 (10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9)/ (8) 52%

Tabla 17: Resultados Mejoras Tesoreria

Transporte
0%

Demora
0%

Resultado Mejoras Tesoreria

Valor Agregado
Archivo Cliente Interno
5% 7%

Grafico 21: Resultados Mejoras Tesoreria
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Esta mejora implica una reducciéon de 8765.55 minutos al mes en forma

general, lo que implica el 100% del tiempo de un recuso al mes. Esta

reduccion para la Unidad de Tesoreria se distribuye de la siguiente manera:

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Reduccién
(1) Valor Agregado Cliente Interno 3573.86
(2) Valor Agregado Cliente Externo -189.89
(3) Preparacién -64.57
(4) Demora 0.00
(5) Transporte 0.00
(6) Control 5479.26
(7) Archivo -33.12
(8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 8765.55
(9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 3383.97
(10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9)/ (8) 50%

Existe un aumento de 189.89 minutos al mes de Valor Agregado al Cliente

Externo, y un aumento minimo en el archivo de 33.12 minutos al mes,

considerando que Tesoreria absorbié Ila transaccionalidad de

transferencias de la Unidad de Panama.

las
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Reduccién de Tiempos Mejoras Tesoreria
M conmejoras M Sin mejoras
25352.63
25542.52
18787.06
10885.9 13307
10950.47
7485.94
2505.03
3912.
155.89 2538.15
155.89 21.121.1 “_
(1) Valor (2) Valor (3) (4) Demora (5) (6) Control  (7) Archivo
Agregado  Agregado Preparacion Transporte
Cliente Cliente
Interno Externo

Grafico 22: Reduccion de Tiempos Mejoras Tesoreria

Modelo Matematico Tesoreria

Adicionalmente con estas reestructuraciones y empleando el modelo de

distribucion de carga con los nuevos tiempos procesos se obtiene.

El tiempo minimo en este caso es igual a:

_Zn‘,(xi,- Xq )2734147 V)R

i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver, se obtiene los siguientes

resultados:



Capacidad | Capacidad % de
Unidad Instalada Utilizada Tiempo
(min/mes) (min/mes) Utilizado

Tesoreria 69,854.40 | 58,731.78 84%

Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre los colaboradores de

la siguiente forma:

Cdbdigo Colaborador Capacic?ad Utilizada

(min/mes)
a B.Y. 7,341.47
b M.C. 7,341.47
c E.S. 7,341.47
d J.G. 7,341.47
e J.C. 7,341.47
f M.M. 7,341.47
g S.P. 7,341.47
h W.E. 7,341.47

Tabla 18: Resultado Modelo Matematico Tesoreria con mejora de Procesos

Resultados Modelo Matematico
Tesoreria con Mejoras

Grafico 23: Resultados Modelo Matematico Tesoreria con Mejoras
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Con los resultados obtenidos se puede visualizar que existe un alto porcentaje

de tiempo no utilizado en la Unidad, en base a este resultado, se elimino la

restriccion Z(xij + XRij)Z 7341.47 Vj,R que es la que permite la igualdad de

i=1

las cargas, en base a esto, se obtuvo los siguientes resultados:

Capacidad Capacidad % de
Unidad Instalada Utilizada Tiempo
(min/mes) (min/mes) Utilizado

Tesoreria 69,854.40 | 58,731.78 84%

Donde la carga se distribuye de la siguiente manera:

Cdbdigo Colaborador Capacidad Utilizada

(min/mes)

a B.Y. 8,731.80

b M.C. 6,340.98

c E.S. 0.00

d J.G. 8,731.80

e J.C. 8,731.80

f M.M. 8,731.80

g S.P. 8,731.80

h W.E. 8,731.80

En base a los resultados se puede observar que con las mejoras a los
procesos de Tesoreria, se puede prescindir de un colaborador, cuyo perfil no
sea de autorizador para cumplir la demanda. Sin embargo es importante
sefalar que no se recomienda despedir a este personal capacitado, ya que
este resultado también representa que existe una disponibilidad para captar
nueva transaccionalidad, ya sea por aumento de la demanda del Banco o por

la captacion de nuevos clientes.
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Pichincha Panaméa

Dado las mejoras en los procesos de Pichincha Panama se obtuvieron los

siguientes resultandos:

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiempo

1 (1) Valor Agregado Cliente Interno 670.09
2 (2) Valor Agregado Cliente Externo 9855.20
3 (3) Preparacién 422.02
4 (4) Demora 185.83
5 (5) Transporte 27.19
6 (6) Control 5908.97
7 (7) Archivo 3999.08
8 (8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 21068.38
9 (9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 10525.30
10 | (10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9) / (8) 50%

Tabla 19: Resultados Mejoras Pichincha Panama

Resultados Mejoras Pichincha Panama
Valor Agregado
Cliente Interno
3%

Transporte
0%

Demora

Preparacion
1%

2%

Grafico 24: Resultados Mejoras Pichincha Panama
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Esta mejora implica una reduccién de 8637.44 minutos al mes para la Unidad

de Pichincha Panama distribuido de la siguiente manera:

N° COMPOSICION DE ACTIVIDADES Reduccion
1 (1) Valor Agregado Cliente Interno 0.00
2 (2) Valor Agregado Cliente Externo 4115.23
3 (3) Preparacion 0.00
4 (4) Demora 0.00
5 (5) Transporte 0.00
6 (6) Control 4128.99
7 (7) Archivo 393.22
8 (8) TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 8637.44
9 (9) TIEMPO DE VALOR AGREGADO = (1) + (2) 4115.23
10 (10) INDICE DE VALOR AGREGADO = (9) / (8) 48%

Esta reduccion representa el tiempo de un recurso al mes.

Reduccién de Tiempos Mejoras Pichincha
Panama

H Con mejoras M Sinmejoras

13970.43

10037.96

422.02 185.83
— | el e 0 se—
(1) Valor (2) Valor (3) (4) Demora (5) (6) Control (7)) Archivo
Agregado  Agregado Preparacion Transporte
Cliente Cliente
Interno Externo

4392.3
3999.08

Gréfico 25: Reduccién Mejoras de Tiempo Pichincha Panama
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Modelo Matematico Pichincha Panama

Adicionalmente con estas restructuraciones y empleando el modelo de

distribucion de carga con los nuevos tiempos procesos se obtiene.

El tiempo minimo en este caso es igual a:

(x, + X )>5658.65 Vj,R

n
i=1

Al ingresar el modelo al Premium Solver, se obtiene los siguientes resultados:

Capacidad Capacidad % de
Unidad Instalada Utilizada Tiempo

(min/mes) (min/mes) Utilizado
Panama 34,927.20 22,634.62 65%

Donde la carga se distribuye de manera equitativa entre los colaboradores de

la siguiente forma:

Capacidad

Caddigo Colaborador Utilizada
(min/mes)

A H.G. 5,658.65

B J.F. 5,658.65

C D.Y. 5,658.65

D M.V. 5,658.65

Tabla 20: Resultado Modelo Matematico Pichincha Panama con mejoras



Resultados Modelo Matematico
Pichincha Panama con mejoras
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Grafico 26: Resultados Modelo Matematico Pichincha Panama con mejoras
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Con los resultados obtenidos se puede visualizar que existe un alto porcentaje

de tiempo no utilizado en la Unidad, en base a este resultado, se elimino la

restriccion Z(xij +xRij)2 5658.65 Vj,R que es la que permite la igualdad de

i=1

las cargas, y se obtuvo los siguientes resultados:

Capacidad Capacidad .
Unidad Instalada Utilizada % dg T|empo
- . Utilizado
(min/mes) (min/mes)
Panama 34,927.20 22,634.62 65%

Donde la carga se distribuye entre los colaboradores de la siguiente forma:
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Capacidad

Cédigo Colaborador Utilizada
(min/mes)

A H.G. 8,731.80

B J.F. 8,731.80

C D.Y. 5,124.52

D M.V. 46.50

En base a los resultados se puede observar que con las mejoras a los
procesos de Panama, se puede prescindir de un colaborador, cuyo perfil no
sea de autorizador para cumplir la demanda. A pesar de que en las otras
unidad no se recomendd despedir al personal, en el caso de la Unidad de
Panama si se lo recomienda ya que es una unidad exclusiva de Banco
Pichincha, que maneja procesos especificos para el desarrollo de Pichincha
Panama, por lo que la disponibilidad de tiempo que existe no puede ser
utilizada para la captacion de nuevos clientes. Y en el caso de un aumento de
la transaccionalidad para Pichincha Panama existe todavia un total de

3,108.74 minutos al mes para soportar este aumento.

Swift

Para la Unidad de Swift no se hizo ninguna mejora para el proceso, sin
embargo en base a los resultados obtenidos se puede observar que la Unidad
esta trabajando al maximo de su capacidad. Con el modelo con matematico

resuelto en el punto 6.1.1.3., se logra una mejor distribucion de carga.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. CONCLUSIONES

e La apropiada facturacion para el cliente esta basada en la transaccionalidad
de la Fabrica, debido a que un producto puede generar varias transacciones
que implican tiempo al personal que ejecuta los procesos.

e Algunas de las métricas tomadas para la matriz transaccional fueron tomada
de sistemas que generan la informaciéon y trasladadas a la matriz
transaccional por lo que pueden generar errores, aunque es importante
sefalar que las métricas estuvieron sujetas a un analisis mensual que permitia
corregir o justificar las grandes desviaciones en la data obtenida.

e La matriz transaccional permitié6 extender este proceso a todas las Unidades
que conforman Tata Consultancy Services, generando proyectos de
automatizacidén para extraer la data presentada en la matriz transaccional lo
que le permite al cliente obtener informacién altamente objetiva de lo que se
esta facturando

e Por otro lado, la matriz transaccional es el input para homologacion de los
procesos operativos con los productos comerciales del cliente para poder
imputar los gastos generados a las Unidad de Negocio del Banco, lo que
permite al cliente observar el manejo del presupuesto de cada Unidad.

e Adicionalmente la matriz transaccional permitié costear los productos
generados en cada Unidad basado en el esfuerzo horas hombres empleados

en dicha generacion y la utilidad que obtiene por ellos.
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Finalmente la matriz transaccionalidad es uno de inputs para los Acuerdos de
Servicios ya que mediante la homologacion de procesos y productos nos
permite basar un estandar de servicio midiendo la capacidad utilizada y la
capacidad disponible de cada fijando un limite de transaccional hasta el cual
el estandar fijado pueda ser cumplido.

La matriz transaccional permitié visualizar los procesos, la productividad y
eficiencia de cada unidad, y en base a estas observaciones direccionar los
procesos a las Unidades Adecuadas y mejorar otros procesos.

A través del modelo de distribucién de Carga Laboral se obtiene dos objetivos
principales para la empresa. El primero es optimizacion de los recursos
disponibles, y el segundo es lograr que el personal sea multifuncional lo que
dara paso al proyecto de Remuneraciéon Variable al que se esta enfocando
Tata Consultancy Services.

El modelo de distribucion de Carga Laboral elimina por completo la
aleatoriedad en la reparticion de la carga de trabajo y proporciona una
distribucion equitativa trabajo lo que mejora el clima laboral de la empresa.

El modelo de distribucion es una herramienta que permite visualizar el tiempo
utilizado en la Unidad y permite visualizar si el numero de personas en una
unidad es el adecuado, es decir permite visualizar si existe 0 no un exceso de
personas por Unidad, sin embargo las decisiones de despedir o mantener al
personal son decisiones basadas en la proyecciones de la empresa.

En base a los resultados obtenidos de la situacién actual, se visualizo que

aunque la unidad de Comercio Exterior, Tesoreria y Panama no trabajan a su
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maxima capacidad, no se puede prescindir de ningun de los colaboradores
debido a que no se cumpliria la demanda de los productos. Sin embargo, la
Unidad de Swift trabaja a su maxima capacidad por lo que en el caso de que
aumente la transaccionalidad se deberia contratar personal para poder cubrir
con la demanda. Por lo que se propone capacitar a colaboradores de las
Unidad de Comercio Exterior, Tesoreria o Pichincha Panama en procesos de
la Unidad de Swift para poder distribuir la carga de trabajo equitativamente a
lo largo del Area de Procesos Especiales y no Unicamente en cada Unidad.

La mejora de los procesos permite la reduccidn de una persona en la Unidad
de Comercio Exterior, otra persona en la Unidad de Panama y una persona
mas en la Unidad de Tesoreria. La disminucion del personal debe estar
basado en la estrategia propia de la empresa, ya que a pesar de que es
evidente que los recursos no estan trabajando a su maximo potencial, el
despedir al personal existe representa despedir a personal capacitado, que
representa disponibilidad para captar nueva transaccionalidad generada ya
sea por aumento de la demanda del Banco o por la captacion de nuevos

clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda el uso de las herramientas estandares como diagrama de
flujos, modelos de programacion lineal para la recoleccion de datos y formatos
estandares para la contabilizacion de operaciones.

Se recomienda que la empresa concienticé a todo el personal la importancia de
la utilizacion de todas estas herramientas para asegurar la calidad de los
productos y servicios ofrecidos por la empresa con el fin de tener menor
resistencia a la implementacion de estos proyectos de medicion de la calidad y
el desempefio.

Se recomienda la actualizacién continua y estandarizada de informacion
generada por la matriz para que se convierta en herramienta que de paso ala
mejora continua.

A pesar de que en la actualidad la matriz transaccional es utilizada
principalmente como un método de facturacién de los procesos ejecutado por
la BPO (Business Process Outsourcing), se recomienda usarla también como
una herramienta que proporciona informacién para la mejora continua.

La matriz transaccional es un input para la generacion de indicadores de
gestion por lo que se recomienda la implementacién de un Balance Score
Card lo que representa una valiosa herramienta estratégica para la empresa.
Adicionalmente la informacion que recoge la matiz transaccional, permite
implementar un control estadistico de los procesos en base a su

transaccionaldad mensual.
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Se recomienda la automatizacion total de la informacion obtenida a través de
la matriz transaccional y en un futuro la automatizacién del calculo de
indicadores generados de esta informacién, ya que este procedimiento
proporciona mayor veracidad a la data obtenida y facilita la obtencion de
indicadores de cumplimiento para los niveles de acuerdo de servicio

acordados con el cliente.
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9. ANEXOS
9.1. ANEXO 1: Simbolos Flujo Gramas

Los simbolos mas comunes son:

INRCIC ETAFPA DE
TERMINAGIOMN PROCESO

DOCUMENTO

,_l__l____j"'—“‘-.

FPROCESO
EASE DE DATOS

—EOMENTARID
CONECTOR

ARCHIVO \

o}k

(EL PRISMA)



9.2.

Comercio Exterior

ANEXO 2: Anélisis de Valor Agregado por Recurso
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Capacidad Capacidad % Tiempo
PERSONA instalada Utilizada 0 11€MPO |\, Al | VACE . Transporte | Control .
- . Utilizado Preparacion | Demora Archivo
(min/mes) (min/mes)
R.A. 8,731.80 7,866.25 90% 23% 4% 72%
LA 8,731.80 8,865.93 102% 27% | 29% 9% 33% 3%
C.A. 8,731.80 8,753.22 100% 30% | 22% 12% 33% 3%
W.P. 8,731.80 7,894.74 90% 1% | 60% 16% 2% 0% 21%
M.Z. 8,731.80 8,102.62 93% 9% | 37% 42% 0% 4% 8%
C.R. 8,731.80 7,805.09 89% 1% | 64% 17% 2% 4% 13%
J.C. 8,731.80 8,096.62 93% 2% | 62% 17% 2% 4% 14%
F.B. 8,731.80 7,916.45 91% 2% | 60% 15% 3% 5% 16%
V.M. 8,731.80 7,520.30 86% 3% | 64% 13% 1% 8% 12%
Pichincha Panama
Capacidad Capacidad % Tiempo
PERSONA instalada Utilizada LthiIizadpo VACI | VACE | Preparacion | Demora | Transporte | Control Archivo
(min/mes) (min/mes)
H.G. 8,731.80 8,030.44 92% 59% 14% 27%
J.F. 8,731.80 7,002.26 80% 1% 74% 4% 21%
D.Y. 8,731.80 8,389.32 96% 6% 8% 3% 2% 81%
M.V. 8,731.80 6,283.81 72% 1% | 55% 3% 29% 12%
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Swift
Capacidad Capacidad % Tiempo
PERSONA mgtalada Ut'|l|zada Utilizado VACI | VACE Preparacién | Demora Transporte | Control Archivo
(min/mes) (min/mes)
AJ. 8,731.80 8,711.11 100% 8% | 47% 15% 30%
M.B. 8,731.80 8,532.33 98% 49% | 12% 28% 8% 3%
M.V. 8,731.80 8,789.59 101% 22% | 51% 1% 26%
S.A. 8,731.80 8,693.22 100% 15% | 66% 3% 16%
W.B. 8,731.80 8,459.84 97% 27% | 1% 4% 67%
Tesoreria
Capacidad Capacidad % Tiempo
PERSONA mgtalada Utllllzada Utilizado VACI | VACE Preparacion | Demora Transporte | Control Archivo
(min/mes) (min/mes)

B.Y. 8,731.80 7,472.60 86% 17% 23% 2% 57%
M.C. 8,731.80 7,735.10 89% 45% | 22% 3% 29% 1%
E.S. 8,731.80 7,427.81 85% 60% 29% 3% 8%
J.G. 8,731.80 7,915.47 91% 16% | 50% 7% 21% 6%
J.C. 8,731.80 8,207.22 94% 61% 25% 13%
M.M. 8,731.80 8,941.80 102% 6% | 17% 23% 54%
S.P. 8,731.80 9,013.76 103% 2% | 50% 8% 40% 1%
W.E. 8,731.80 8,479.81 97% 8% | 50% 16% 23% 3%
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mejora.

Emisién Garantia Bancaria (proceso actual)
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ANEXO 3: Proceso de Comercio Exterior sujetos a anéalisis de

Oficial de Cuenta

Comercio Exterior — Técnico Operaciones Centrales

Comercio Exterior — Autorizador
Operaciones Centrales

Regularizar la
informacion - Oficial de

Recibir la documentacién de soporte, verificar la
inicial de visado y registrar en el Tablero Comex

o Recibir y revisar documentacion de soporte y

Cuenta

A

respaldo de la emisién de la Garantia Bancaria

Gestionar
regularizacion de la  [4—Si
informacién via mail

Existen
irregularidades?

No
v

Ingresar la operacion en el sistema BankTrade para
otorgar el nimero de contrato y generar

1
Se regibe por valija en Quito y
mail el resto.

Para el cobro de comisiones se
debe tomar en cuenta el plazo de
cobro y se debe sumar 30 dias a

ese plazo

asiento contable

‘ Elaborar Carta de Garantia Bancaria ‘

v

Registrar en el Tablero Comex

v

‘ Entregar documentacion al Autorizador

Con la autorizacion se deb
automaticamente las comisiq
de la cuenta del cliente

liquidaciones. Se genera automaticamente un -

—

Se remite Cal
Bancria para
imprima e

rta de Garantia

Escanear Liquidacion

PR

ue el Balcon lo
papel valor

v

D1: Medio de Desembolso,
Solicitud/Convenio de Garantias
Aduaneras, Copia de Cédula de
Identidad.

D2: Solicitud o Contrato, Cédula
de Identidad, Comprobante de
Pago de Reconocimiento de
Firmas (afectaciones contables),
Pagaré (solo en Cuenca por
notarizacion)

Enviar e-mail con Liquidacién y Carta de Garantia
Aduanera al Balcon de Servicios

v

Enviar e-mail al asesor notificando que la garantia ha
sido enviada al Balcon

v

‘ Copiar documentacion de respaldo (Solicitud) ‘

v

‘ Archivar copias de documentos de respaldo y ‘

soporte de la operacion

v

Enviar a Custodia de Valores los documentos ‘

Revisar operacion

ta | Si

nes +

Autorizar la operacion en
BankTrade

Registrar la autorizacion
en el Tablero Comex

Entregar a técnico
responsable

CUSTODIA DE

originales con su listado respectivo

=

P VALORES —
DOCUMENTOS COMEX

FIN
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Oficial de Cuenta

Comercio Exterior — Técnico Operaciones Centrales

Comercio Exterior — Autorizador
Operaciones Centrales

Regularizar la

Inicio

Recibir y revisar documentacion de soporte y

ir 6n - Oficial de
Cuenta

4

»| respaldo de la emision de la Garantia Bancaria y
registrar en el Tablero Comex

D1

Gestionar
regularizacion de la
informacion via mail

Existen
iregularidades?

No

v

Ingresar la operacion en el sistema BankTrade para

Se recil

e por valija en Quito y
mail el resto.

otorgar el niimero de contrato y sacar liquidaciones.
Se genera automaticamente un asiento contable

A

Registrar la operacion en el Tablero Comex

A

Entregar documentacion al Autorizador

Con la autorizacion se debita

automaticamente las comisiones

de la cuenta del cliente

M Revisar operacion

Si

[ | Autorizar la operacién en
BankTrade

Registrar la autorizacion
en el Tablero Comex

Entregar a técnico

Copiar documentacion de respaldo (Solicitud)

v

o -

Se remite Carta B
que el Balcon de
imprima en pa

pel valor

ancaria para
Bervicios lo

‘ Escanear Liquidacion

v

D1: Medio de Desembolso,
Solicitud, Copia de Cédula de
Identidad.

D2: Solicitud o Contrato, Cédula
de Identidad, Comprobante de
Pago de Reconocimiento de
Firmas (afectaciones contables),
Pagaré (solo en Cuenca por
notarizacion)

Enviar e-mail con Liquidacion al Balcon de Servicios

v

Enviar e-mail notificando al asesor que la garantia ha
sido enviada a Balcon de Servicios

responsable

CUSTODIA DE
» VALORES -

v

Elaborar Acuse de Recibo para la entrega de
documentos

v

Enviar a Canje los documentos originales con su
listado respectivo
D2

DOCUMENTOS COMEX

A 4

CUSTODIA DE
VALORES -
DOCUMENTOS COMEX

FIN
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9.4. ANEXO 4: Requerimientos que pueden ser atendidos por la Mesa
de Servicios por Tesoreria.

Numero Numero Numero Numero
de Consulta de Consulta de Consulta de Consulta

Muestra Muestra Muestra Muestra
1 Sl 97 SI 193 SI 289 SI
2 NO 98 NO 194 NO 290 SI
3 SI 99 SI 195 Sl 291 SI
4 Sl 100 Sl 196 Sl 292 Sl
5 SI 101 Sl 197 SI 293 SI
6 NO 102 Sl 198 NO 294 NO
7 NO 103 Sl 199 Sl 295 NO
8 Sl 104 NO 200 SI 296 SI
9 Sl 105 Sl 201 Sl 297 SI
10 SI 106 SI 202 NO 298 Sl
11 Sl 107 NO 203 Sl 299 Sl
12 NO 108 NO 204 NO 300 SI
13 Sl 109 NO 205 SI 301 SI
14 Sl 110 NO 206 SI 302 NO
15 Sl 111 Sl 207 SI 303 SI
16 Sl 112 Sl 208 Sl 304 Sl
17 NO 113 SI 209 SI 305 SI
18 Sl 114 Sl 210 Sl 306 NO
19 Sl 115 Sl 211 Sl 307 Sl
20 Sl 116 Sl 212 NO 308 SI
21 NO 117 Sl 213 Sl 309 NO
22 SI 118 NO 214 SI 310 SI
23 Sl 119 NO 215 NO 311 Sl
24 SI 120 Sl 216 SI 312 NO
25 Sl 121 Sl 217 Sl 313 SI
26 Sl 122 Sl 218 Sl 314 Sl
27 NO 123 Sl 219 Sl 315 SI
28 Sl 124 Sl 220 Sl 316 Sl
29 SI 125 NO 221 SI 317 Sl
30 NO 126 Sl 222 Sl 318 NO
31 Sl 127 Sl 223 Sl 319 Sl
32 Sl 128 Sl 224 NO 320 SI
33 Sl 129 NO 225 Sl 321 SI
34 SI 130 SI 226 SI 322 SI
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Numero Numero Numero Numero
de Consulta de Consulta de Consulta de Consulta
Muestra Muestra Muestra Muestra
35 NO 131 S 227 S| 323 NO
36 SI 132 NO 228 NO 324 Sl
37 S| 133 SI 229 S| 325 S|
38 S| 134 S| 230 S| 326 S|
39 NO 135 Sl 231 Sl 327 Sl
40 S| 136 S 232 NO 328 NO
41 Sl 137 Sl 233 Sl 329 Sl
42 S| 138 SI 234 S| 330 S|
43 NO 139 NO 235 S| 331 S|
44 S| 140 SI 236 S| 332 S|
45 S| 141 S 237 S| 333 S|
46 NO 142 NO 238 NO 334 Sl
47 S| 143 S 239 S| 335 NO
48 Sl 144 SI 240 Sl 336 NO
49 Sl 145 Sl 241 Sl 337 NO
50 S| 146 NO 242 NO 338 NO
51 Sl 147 Sl 243 Sl 339 NO
52 S| 148 S 244 S| 340 NO
53 NO 149 Sl 245 Sl 341 NO
54 Sl 150 Sl 246 Sl 342 Sl
55 SI 151 SI 247 Sl 343 Sl
56 Sl 152 NO 248 Sl 344 Sl
57 S| 153 S 249 S| 345 S|
58 Sl 154 Sl 250 NO 346 Sl
59 S| 155 S 251 S| 347 S|
60 NO 156 S 252 NO 348 NO
61 Sl 157 NO 253 Sl 349 Sl
62 S| 158 S| 254 NO 350 S|
63 Sl 159 Sl 255 Sl 351 Sl
64 S| 160 S 256 S| 352 S|
65 NO 161 NO 257 Sl 353 NO
66 S| 162 NO 258 S| 354 S|
67 S| 163 S| 259 S| 355 S|
68 S| 164 SI 260 S| 356 NO
69 NO 165 S 261 S| 357 NO
70 NO 166 Sl 262 Sl 358 NO
71 S| 167 S 263 S| 359 S|
72 S| 168 S| 264 NO 360 S|




172

Numero Numero Numero Numero
de Consulta de Consulta de Consulta de Consulta
Muestra Muestra Muestra Muestra
73 NO 169 Sl 265 Sl 361 Sl
74 S| 170 SI 266 S| 362 S|
75 Sl 171 SI 267 Sl 363 NO
76 S| 172 NO 268 S| 364 NO
77 S| 173 NO 269 S| 365 NO
78 NO 174 Sl 270 Sl 366 Sl
79 S| 175 S 271 S| 367 S|
80 S| 176 S 272 S| 368 S|
81 S| 177 NO 273 S| 369 NO
82 SI 178 SI 274 Sl 370 Sl
83 Sl 179 NO 275 Sl 371 NO
84 NO 180 S 276 S| 372 S|
85 Sl 181 Sl 277 Sl 373 Sl
86 NO 182 NO 278 NO 374 S|
87 S| 183 S| 279 S| 375 S|
88 S| 184 SI 280 S| 376 S|
89 NO 185 NO 281 S| 377 S|
90 Sl 186 NO 282 Sl 378 NO
91 S| 187 NO 283 S| 379 S|
92 NO 188 NO 284 NO 380 S|
93 S| 189 SI 285 S| 381 S|
94 S| 190 S| 286 S| 382 NO
95 NO 191 Sl 287 Sl 383 NO
96 S| 192 NO 288 S| 384 NO
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ANEXO 5: Proceso de Tesoreria sujetos a analisis de mejora

9.5.
Transferencias Cuenta a Cuenta (proceso actual)

Técnico de Operaciones - Tesoreria

Balcon de Servicios

Receptar instruccion del

INICIO
d cliente

Verificar fecha de la carta

Enviar detalle de clientes
que tienen contratado
convenio de fax

A

Receptar carta original del
cliente o fax y enviar a si

de Tesoreria

Operaciones

Verificar que se cuente

con la excepcion del

oficial o solicitarla
NO

A

y

Verificar las firmas
autorizadas y que existan
los fondos en la cuenta

erificacion
OK?

Sol|p|tarn N
regularizacién
SI
v
SUPERVISOR Ingresar al sistema de Asesores.com
TESORERIA y realizar el débito y crédito alas |«
cuentas indicadas por el cliente
Verifif:ar. que Iad » Entregar al supervisor la carta
operacion ingresada 4 y comprobantes de débito
en el sistema
NO
N Imprimir el comprobante de
transferencia
Autorizar la i
operacion
Entregar el comprobante al cliente

v

Archivar los respaldos de las
operaciones

FIN
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Transferencias Cuenta a Cuenta (proceso con mejoras)

Balcon de Servicios Técnico de Operaciones - Tesoreria

INICIO Receptar instruccion del
cliente

Enviar detalle de clientes "
que tienen contratado Verificar fecha de la carta

convenio de fax

Receptar carta original del
cliente o fax y enviar a
Operaciones de Tesoreria
'}

Verificar que se cuente
con la excepcion del
oficial o solicitarla

A
Verificar las firmas

autorizadas y que existan
los fondos en la cuenta

Solicitar
regularizacion

S|

v

Supervisor Ingresar al sistema de Asesores.com
TESpORERIA y realizar el débito y crédito a las
cuentas indicadas por el cliente
NO

z

Monto mayora
2514007

Sl

v

Entregar al supervisor la carta
y comprobantes de débito

Verificar que la

operacion ingresada 1«
en el sistema

NO

v

Imprimir el comprobante de

transferencia
S| L
AUtONZQT la Entregar el comprobante al cliente
operacion

v

Archivar los respaldos de las
operaciones

FIN
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9.6. ANEXO 6: Procesos de Pichincha Panama sujetos a andlisis de

mejora

Conciliaciones Cuentas Bancarias (proceso actual)

Técnico de Operaciones — Panama

INICIO

A

Bajar los reportes
correspondientes

Ingresar en el OpenBank y

A

Revisar cuenta por

cuenta el saldo

A

Verificar el valor de
la diferencia

a diferencia
es 07

NO

Contactarse con las
personas que afectan las
cuentas

A

Regularizar las partidas
pendientes

-

FIN

Colocar un visto
bueno en el reporte y
archivar
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Técnico de Operaciones — Cuadres y Conciliaciones

Técnico de Operaciones — Panama

INICIO

Recibir los archivos

Contactarse con las

enviados por contigencia

Y

Revisar cuenta por
cuenta el saldo

Y

Verificar el valor de
la diferencia

Solicitar
Colocar un visto regularizacion a la
bueno en el reporte y Unidad
archivar correspondiente

FIN

» personas que afectan las
cuentas

Regularizar las partidas
pendientes




