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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Mejora de los procesos operativos para
reducir los costos de la agencia 250 primavera BBVA Continental Trujillo,
2018”, enmarcado en las teorias de la Mejora de Procesos y los Costos
operacionales para lo cual empled el método deductivo, con una investigacion
de tipo pre experimental aplicandolo a una muestra conformada por las
operaciones bancarias de la agencia Primavera que representan el mayor flujo
de efectivo. Para lo cual emple6 el Mapeo de procesos, Estudio de tiempos,
Diagrama Ishikawa y un Costeo ABC. Obteniendo como principales resultados
que los depositos y los retiros representan el 88% del flujo de efectivo de la
agencia con, que el tiempo estandar para los depdsitos es de 196.96 segundos
con un costo de 1.73 soles, la actividad que supone le cuello de botella es el
recuento de efectivo, problematica analizada en el diagrama Ishikawa
obteniendo once causas primarias y hueva causas secundarias. Finalmente se
elimind tareas en la actividad del recuento de efectivo permite disminuir el
tiempo estandar por operacion y finalmente representa un ahorro anual de 24
924 soles considerando solo las operaciones bancarias tomadas como
muestra. Después de implementar las mejoras se comprueba la hipétesis
planteada con la prueba de Wilcoxon aceptando que la mejora en los procesos
operativos de la agencia reducen los costos operacionales de la agencia 250

Primavera demostrado con un significancia de p = 0.015.

Palabras claves: mejora de procesos, costos operacionales.



ABSTRACT

The present investigation entitled "Improvement of the operative processes to
reduce the costs of the agency 250 spring BBVA Continental Trujillo, 2018",
framed in the theories of the Improvement of Processes and the Operational Costs
for which it used the deductive method, with an investigation of pre-experimental
type applying it to a sample formed by the bank operations of the Primavera agency
that represent the largest cash flow. For which he used the Process Mapping, Time
Study, Ishikawa Diagram and ABC Costing. Obtaining as main results that deposits
and withdrawals represent 88% of the cash flow of the agency with, that the standard
time for deposits is 196.96 seconds at a cost of 1.73 soles, the activity that
represents the bottleneck is the cash count, problematic analyzed in the Ishikawa
diagram, obtaining eleven primary causes and new secondary causes. Finally,
eliminating tasks in the cash counting activity allows to decrease the standard time
per operation and finally represents an annual saving of 24 924 soles considering
only the banking operations taken as a sample. After implementing the
improvements, the hypothesis proposed by the Wilcoxon test is verified, accepting
that the improvement in the agency's operating processes reduces the operational
costs of the agency 250 Primavera demonstrated with a significance of p = 0.015.

Key words: process improvement, operational costs
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1.1.Realidad Problematica

A nivel internacional se conoce que la realizacién de un proceso involucra
personas, recursos, tecnologia, tiempo e infraestructura, con lo cual el
utilizarlos de manera correcta va determinar en qué grado satisface una
organizacién a su cliente y consecuentemente qué tan rentable es ésta.
Conociendo esta premisa, en la actualidad la gran mayoria de
organizaciones de todos los sectores estan desarrollando proyectos de
optimizacién de procesos para lograr la eficiencia y efectividad al menor
coste posible, lo que les permita aumentar su rentabilidad y obtener una
diferenciacion en el mercado por la calidad de sus procesos (Gestion, 2016)
Gerardo Alva, gerente de proceso de Grant Thornton, dice que la mejora de
procesos le facilita a las empresas a redisefiar sus procesos para obtener
mayores beneficios, ya que cualquier proceso que presente defecto genera
sobrecostos y si se trata del proceso core hace a las empresas menos
competitivas y menos rentables. Por otro lado, el 30% de las empresas mas
grandes de nuestro pais, destacando las del sector financiero, presentan un
crecimiento rentable durante los dltimos tres afios, es decir ventas y
utilidades creciendo en simultaneo (Gestion, 2016) esto es debido al
incremento de seis puntos porcentuales de su productividad total y doce
puntos de su productividad operacional, pero solo aplica para las empresas
que otorgan la importancia a los diferentes focos de la productividad. Una
entidad financiera podra ser mas productiva y tener mas competitividad en
medida ofrezca las menores tasas del mercado, objetivo que lograré con la

disminucién de sus costos, para lo que es vital alcanzar procesos eficientes.

El sector bancario nacional es una de las industrias mas estandarizadas,
cuenta con una gama de productos intangibles y con gran influencia en
todos los sectores econdémicos del pais. Por lo mismo es un mercado
exigente y globalizado, ademas de altamente competitivo, segun la SBS el
promedio en tasa de interés otorgada por los bancos es de 7.61%. El logro
de una reduccion de la tasa de un banco esta ligado a cuan eficientes son

sus procesos para permitirles un margen de ganancia aun disminuyendo
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tasas. Ademas el sector aqueja de un grave problema de seguridad en los
ualtims dias, la gestion del riesgo que se maneja a diario en las operaciones
es muy alta y requiere del cumplimiento total de los procesos
estandarizados.

En esta realidad se encuentra inmersa, la agencia 0250 Primavera BBVA
Continental, perteneciente al BBVA Continental entidad que opera
internacionalmente. La agencia esta situada en la av. Nicolas de Piérola y
estd denominada como oficina de alta afluencia, ya que recibe un gran
namero de clientes y realiza mas de 500 operaciones diarias. En lo que
refiere a procesos operativos, esta oficina aqueja principalmente de dos
males: el primero es la demora en los tiempos de atencion lo que genera
malestar en los clientes y por ende baja calificacién en las encuestas Irene;
y el segundo es la exposicidn al riesgo que presenta debido a que esta
situada en una zona roja y ser una oficina captadora, ocasiona que

constantemente se quiebren los limites de caja.

Todo ello se evidencia en la disminucion del indicador del IRENE (indice de
recomendacion neta), y también el recojo de remesas repercute en sus
costos operativos. Lo que tiene como consecuencia la disminucién de su

margen de ganancia como oficina.

De continuar asi la 250 Primavera BBVA Continental no logrard aumentar
sus indices de calidad situandose en los ultimos lugares del ranking de su
categoria y aumentara la probabilidad de pérdidas econémicas en la parte

operativa.
Ante esta problematica, es vital aplicar herramientas de mejora de procesos

gue le permitan a la agencia 0250 Primavera reducir sus costos

operacionales.
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1.2.Trabajos Previos

A nivel internacional (GONZALEZ Neira, 2014) en su investigacion
“Propuesta para el mejoramiento de los procesos productivos de la empresa
Servioptica LTDA”, con motivo de optar por el titulo de Ingeniero en
Industrial en la Pontificia Universidad Javeriana, tuvo como objetivo general
redisefiar procedimientos para el mejoramiento de los procesos productivos
con el fin de optimizar los tiempos de produccion y el nivel de servicio al
cliente. La presente investigacion utilizé herramientas de analisis de
procesos, tales como flujogramas, diagramas de procesos, el estudio de
tiempos y movimientos, balanceo de lineas, matrices de solucion de
problemas y el analisis de beneficio costo gracias a las cuales concluyo el
disefio apropiado para favorecer el desarrollo de las operaciones para la
empresa del estudio, logré6 demostrar que con la eliminacion de la tarea de
organizacién de trabajo se ahorraria $ 8,335 anual, disminuir los operarios
para el area de seleccién de MP presentando un ahorro de $ 6,470 .

(TACO Guerra, 2010), en su investigacién “Mejoramiento de los procesos e
incidencia en los costos de produccion de los gases liquidos aplicado en la
empresa British Oxigen Company Boc Gases”, con motivo de optar al grado
de magister en Direccion de empresas, presentd la investigacién cuyo
objetivo general fue determinar un modelo de gestion basada en el control
de los procesos productivos con el fin de reducir los costos y generan valor.
La presente investigacion utilizé herramientas de la mejora continua como
diagramas de flujo, mapeo de procesos para el analisis del proceso, para la
seleccién de los problemas mas relevantes utilizd6 matrices de prioridad que
sirvieron de base para aplicar el principio de Pareto y también el BAC
Costing. Concluyendo que existen duplicidad de actividades vy
procedimientos, recursos con falencia en proceso de cambio y un producto
final sin valor agregado, que mediante un analisis de la problematica logré
eliminar dicha duplicidad, realizar cambios de recursos para reducir los
cuellos de botella, y determinar que el 40% del costo se invierte en
produccion de gaseoso para lo cual demostré una reduccion de 3% en los

costos de produccion de argon Gaseoso.

16



A nivel nacional (DELGADO Chirinos, 2015) en su investigacion “Propuesta
de disminucion de tiempos muertos en la seccidn mezclado para reducir el
costo de esta seccion en una empresa textil, Arequipa 2015” por optar al
grado de Ingeniero Industrial en la Universidad Catdlica de San Pablo, en la
cual buscé realizar una propuesta que permita la reduccién de los tiempos
muertos en la seccion de mezclados para reducir los costos de la misma.
Utilizé flujogramas y diagrama de operaciones para el analisis del proceso,
Ishikawa para el andlisis de causa raiz de los problemas, posteriormente se
realiz6 un estudio de tiempos. Finalmente concluyd que con su investigacion
que el principal problema encontrado es el tiempo excesivo para el
procedimiento de aprobacion de colores, otra de sus conclusiones fue la
reduccion de 696 a 431 minutos después de aplicar las mejoras y ademas
en la evaluacién beneficio costo concluyd con una ahorro de 21 600 soles
para el area.

A nivel local, (CELIS Inga, 2014) en su tesis titulada “Gestidn por procesos
para reducir el tiempo de ciclo del proceso de seleccion de producto
terminado en una procesadora de café”busco una reduccién en los tiempos
de ciclo. Para lo cual utilizdé herramienta para el analisis del proceso como
diagramas de flujo, realiz6 también un estudio de tiempos logrando
finalmente disminuir los tiempos de 119.3 segundos a 55 segundos,
logrando una reduccion de 54.3 segundos en el ciclo. Modific6 el método de
trabajo en la seleccion del café para disminuir personal y tiempo,
demostrando que con las mejoras propuestas se reducira el costo en una
50.86 %.

A nivel nacional (MORA Postillo, 2014) en su investigacion “Propuesta de
mejora de procesos para minimizar los costos de la industria Natividad
Foods EIRL” por optar al grado de Ingeniero Industrial en la Universidad
César Vallejo, en la cual buscé plantear una mejora de los procesos de la
empresa para minimizar los costos de la misma. Utilizando las herramientas

de la mejora continua, para llevarla a un costeo ABC. Concluyendo que la
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1.3.

actividad que representa criticidad es el envasado, ademas después de las
mejoras propuestas logré demostrar un ahorro de 595.94 soles, lo cual
representa una reduccion del 3%

Teorias relacionadas al tema

Para el desarrollo de la presente investigacion es relevante conocer los
conceptos actualizados de Costos operativos y Mejora de procesos, los
cuales han cobrado vital consideracion.

Entonces, un proceso es un cumulo de actividades ordenadas
secuencialmente hacia el logro de un resultado y uno de sus objetivos es la
creacion de valor para los clientes (1ISO9001, 2008). Y entendemos por
mejora de procesos todas las actividades realizadas bajo la metodologia
de la mejora continua. La mejora continua inicia con el término Kaizen, una
estrategia que contribuye al logro de la ventaja competitiva de una
organizacién y la conservacion de la misma, esta estrategia establece que
no existe proceso definitivo, sino se fundamenta en la evolucién constante
de todos y cada uno de los procesos existentes, identificando oportunidades
de mejora, planificando, actuando y revisando los resultados para iniciar
nuevamente el ciclo.

Entonces el mejoramiento de procesos no es sino la constante mejora
todos los procesos que generen valor agregado al producto o servicio, lo
cual es vital ya que de éste depende la fidelizacién y lealtad del cliente hacia
la organizacién, finalmente esta es la clave que le otorgard competitividad
en su mercado (EVANS y LINDSAD, 2008). La actividad de mejora esta
basada en conocer la realidad interna y externa, para lograr la unificacion
de todas las tareas con el Unico objetivo de satisfaccién de los clientes,
entregandoles la mejor propuesta de producto y/o servicio. (GALVIZ, 2011).
No logramos la mejora de procesos si no comprendemos el concepto de
gestion por procesos, metodologia que le aporta competitividad a aquella
entidad que dirige sus operaciones basandose en ella. Esto es porque en la
manera que seamos capaces de ofrecerles a nuestros clientes

productos/servicios que satisfagan sus expectativas lograremos su
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conformidad y garantizaremos su preferencia. Es por ello que en la gestion
por procesos, cualquier entidad debe basar el total de sus actividades y
tareas diarias en el cliente, es decir, le debe aportar un valor agregado. Por
ende, el resultado final de la gestion por procesos se plasma en un
producto o servicio capaz de complacer cerca de un 100% las expectativas
o0 requerimientos de los clientes del mercado. No solo los clientes externos
son evaluadores, ya que dentro de toda organizacién se relacionan cliente
y proveedor, de cada uno de los procesos realizados en la actividad
productiva. (CAMISON, y otros, 2006); entonces, gestion por procesos
establece la guia para una organizacion, cuidando en todo momento el
diferencial entregado al servicio o producto para el cliente (SCO:: Sistema
de Confiabilidad Operacional, 2012). Para lograr la eficacia del sistema es
necesario conocer todos los procesos y de qué manera se interrelacionan
éstos, ya que el resultado de un proceso del sistema representa el inicio del
siguiente. Esto es lo que conocemos como “enfoque basado en procesos”
(1ISO 9000, 2008).

Para establecer la relacion entre procesos y su representacion grafica
usamos el mapeo de procesos, herramienta que ayuda a la estructuracion
de todos los procesos que intervienen en un sistema de gestion de cualquier
entidad y facilita la clasificacién de los mismos (EVANS y LINDSAY, 2008).
Es necesario entender que un mapeo es aquella metodologia que consiste
en representar graficamente un proceso, mostrando ordenadas vy
secuencialmente las tareas a realizarse. (SCO:: Sistema de Confiabilidad
Operacional, 2012).

La realizacién del mapeo de procesos nos permite identificar cuéles son los
procesos clave y procesos de apoyo de un sistema, los procesos clave son
aguellos vitales para la continuidad de las operaciones, los que representan
la fuente de creacién de nuevos productos y/o servicios de una entidad y los
gue son criticos para la satisfaccidon de los clientes, aquellos que le
aseguran una ventaja competitiva; por otro lados los procesos de apoyo son
los que aportan.

Para la identificacion de los procesos no apoyaremos en los diagramas de

flujo o flujogramas los cuales son herramientas explicitas en el analisis del
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proceso que ayudan a comprenderlo para evidenciar los déficits en él y de
esta manera encontrar en qué punto son necesarias las mejoras, la

elaboracion de los flujogramas es mediante una simbologia estandarizada.

En cuanto a la segunda variable, empecemos por definir costo, es aquel
flujp econdmico que se necesita para producir un bien o brindar un
servicio. (GARCIA, 2008)

Los costos operacionales, todos aquellos egresos en los que incurren
las empresas y que son necesarios para la operacion de su negocio. Estos
costos se caracterizan porque: a) toda organizacién los genera al producir
un bien o servicio. b) Porque las organizaciones buscan mantener estos
costos lo mas bajos posibles, lo cual no debe significar un abuso
indiscriminado de ello. (GONZALES DEL RIO, 2007)

También se define como el flujo nominal necesario para la adquisicion de
insumos y demas factores para el desarrollo del proceso operacional. En
tal sentido los costos operativos dependeran principalmente de la cantidad
de recursos utilizados y del precio de éstos. Una empresa incurre en estos

gastos cuando decide producir algin bien o servicio. (HORNA, 2007)

Los costos operacionales en el tiempo (largo y corto plazo), a corto plazo
existen tipos de costos, los fijos y los variables. Ademas se precisa que
todos los costos son variables si hablamos de un periodo de largo plazo.
Al hablar de corto plazo se refiere a aquel periodo de tiempo en la que la
empresa no puede alterar su capacidad o tamafo de planta; mientras que
el largo plazo hace referencia a aquel periodo de tiempo en que la empresa
puede realizar ajustes de planta, de acuerdo a las diversas variaciones del

mercado.

Los costos fijos son los costos que se mantienen igual sea cual sea el
volumen de produccibn o ventas, permanecen constantes o
independientes de cuanto se produzca, es U0nico. Ademas son
recuperables a corto plazo. Por otro lado los costos variables tienen

relacion directa con la operacion principal, varian a medida que se modifica
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ésta. Teniendo en cuenta el corto plazo, los costos totales comprenden
la suma de los fijos y variables. (HORNA, 2007)

Los costos de produccion estan conformados por:

La Materiales directos: Son aquellos insumos necesarios para la

elaboracion de un producto u oferta de un servicio.

Por otro lado los materiales indirectos, son aquellos que no son
facilmente identificables en los productos acabados. (GARCIA, 2008)

Mano de obra: Es el trabajo fisico y mental que realizan las personas
denominadas que intervienen el proceso de elaboracién de productos

terminados o el servicio.

Se identifican dos tipos de mano de obra dentro de una organizacion,
directa e indirecta. La primera hace alusion a los pagos o salarios de las
personas que trabajan en la organizacion y cuyas actividades estan
directamente relacionadas con los productos acabados. Mientras que la
segunda, incluye los pagos o salarios de las personas que trabajan en la
organizacion, cuyas actividades no se encuentran relacionadas

directamente con los productos acabados.

El recurso principal de toda empresa es el recurso humano, es por ese
motivo de que esta debe orientar sus acciones a responder a las
necesidades y esperanzas de sus trabajadores para incentivarlos vy
aporten su maximo esfuerzo encaminados a buscar el éxito de la
organizacion. El costo hora- hombre es el importe que emite la
organizacion por una hora de trabajo de un operario. (GARCIA, 2008)

Los costos Indirectos de Fabricacion son aquellos costos que forman

parte del proceso productivo pero que no son facilmente identificables.

Estan incluidos en estos costos: la materia prima indirecta, mano de obra
indirecta, depreciacion, amortizacién, erogaciones fabriles, etc. (GARCIA,
2008)
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El término depreciacion, hace alusion a la pérdida de valor de los activos

fijos, ocasionados por su uso y el paso del tiempo. (HORNA, 2007)

Para la realizar la siguiente investigacion es necesario conocer algunas

herramientas que se utilizaran en el proceso.

Diagrama de Pareto, metodologia que sirve para identificar factores de
problemas o defectos existentes y direcciona los esfuerzos hacia los
aspectos mas relevantes, con el fin de hallar una solucion o mejora. Un
diagrama de Pareto ordena los elementos de una frecuencia mayor a la

menor.

Pareto refiere que el 80% de los problemas de una empresa se deben al

20% de las causas. Los pasos para construir un diagrama de Pareto son:

= Definir de manera correcta el problema al que se pretende dar

solucion, para realizar una adecuada clasificacion de la informacién

= Determinar el periodo en el que se realizaran las observaciones del

fenébmeno.

» Tabular los datos recolectados y ordenarlos de mayor a menor

importancia o costo.
= Disefio del diagrama de barras.
= Dibujar la linea segun los porcentajes acumulados.

En cada paso, el diagrama de Pareto estratifica los datos en niveles mas
detallados, aislando con el tiempo los problemas méas importantes (EVANS
y LINDSAY, 2014).

Para la elaboracion de un costeo basado en actividades, se emplean
herramientas que permiten el analisis individual y profundo de cada

actividad, tales como:

Diagrama Causa — Efecto, conocido como diagrama de pescado o
Ishikawa, relaciona la calidad del servicio y algunos factores que influyen. El
diagrama Causa - Efecto es usado como una herramienta para la

identificacion, eleccion y registro de las causas de una problematica
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existente y posteriormente diferencias en la calidad de producciéon y
establecimiento de la relacibn que existen entre éstos; es la manera de
organizar y presentar las diversas causantes de una problematica, esta
conformado seis ramas principales (Ver en figura 1 Anexo B), llamadas las
6M por las siglas de sus componentes, el primero mano de obra, los métodos
de trabajo, la maquinaria, materiales, medio ambiente y mediciones
(GUAJADO, 2008)

El Estudio de tiempos, que es una metodologia de mediciones de los
tiempos del trabajo con un cronometro, férmulas de tiempos, datos
estandares, estudios de muestreos, todos basados en hechos de la realidad;
el célculo de un tiempo estandar correctamente establecido mejora procesos
productivos u operativos del bien o servicio, impacta en el incremento la

eficiencia del personal y del equipo y sus costos. (BACA, y otros, 2014)
Para llevarlo a cabo el primer paso es:

Determinar de la muestra piloto del tiempo a observar (muestreo), que
determina cuantas observaciones se necesitan para el estudio. Los métodos

mas utilizados para encontrar la muestra son el estadistico y el tradicional.

Para método estadistico se necesitan un numero de observaciones
preliminares (n'), para posteriormente proceder a la aplicacion de la siguiente

formula:

Con un nivel de confianza del 95,45% y un margen de error de = 5%

404/ n/ Zx*-E(0)?

n=( )?

Yx

n = N° de observaciones requeridas

n' = Observaciones del estudio preliminar
2 = Suma de los valores

x = Valor de las observaciones.

40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45%
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Asi mismo se tiene la siguiente formula:
ZxS
((% de error )(X)

N' = )2

X=Valor medio de las observaciones preliminares
S=Desviacion estandar de la muestra

Z=Nivel de confianza, Ver tabla 1 en anexo A

Para el método tradicional se escoge una muestra de 10 observaciones, si
los elementos de la actividad se llevan a cabo en tiempos menores a 2
minutos y 5 observaciones si por el contrario los elementos de la actividad
en estudio superan los 2 minutos, debido a que en tiempos mas largos
existe mayor confiabilidad y en tiempos mas cortos la probabilidad de error
aumenta, se procede al calculo del rango, restando la actividad con el
tiempo mas alto menos la del tiempo mas bajo en la muestra
R(Rango) = Xmax — Xmin
Después se calcula el promedio o media aritmética

_xx

n

X

n=NuUmero de ciclos tomados
> x= Sumatoria de los tiempos de muestra

Se halla el cociente entre el rango y la media
R

X
Finalmente, buscamos el cociente en la tabla para calculos del nUmero de

observaciones. Ver tabla 2 en anexo.

Para determinar el tiempo observado promedio, que es el tiempo promedio
del ciclo de la actividad medida en base de un cronémetro en el area de
trabajo, se registran los tiempos de la lo que demora la realizacion de la
tarea repetidamente. Generalmente de 5 a 10 veces y se promedia, existen

dos tipos de cronometraje vuelta a cero y acumulativo.
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Para determinar el tiempo normal, utilizado para la medicion del trabajo y
cuyo resultado es el espacio de tiempo en minutos o segundos que un
operario va necesitar para la realizacion de su tarea en condiciones
normales. Se mide con cronémetro el tiempo usado en la realizacion de una
tarea que un operador ejecuta. Para la valoracion del ritmo de trabajo
existen dos métodos, la valoracion del tiempo de la operacion. Ver tabla 3
en anexo Yy el sistema Westinghouse en donde se describe al detalle los
cuatro factores al analiza la actuacion de los trabajadores que son
habilidad, esfuerzo o empefio, condiciones y consistencias. Ver tabla 4 en
anexo A.
Ty =Tox(1+ fw)

Ty = To x Factor de Valoracién

Determinacion de tiempo estandar, es el tiempo normal mas el tiempo de
recuperacion o suplementos.
Complementos: Se pueden dar por retrasos personales, por fatiga
(descansos), especiales (contingentes poco frecuentes, demora por
supervision y elementos extrafios definitivos o temporales.
Suplementos: se pueden clasificar en fijos cuando son de necesidades
personales, variables cuando son fatiga basica y especial. Ver figura 2 en
anexo B

TS =TN (1 + ff)(1 + fs)
Cuando la tolerancia son un % del tiempo total (dia de trabajo)

TS =TN /(1 = %Trotar)

Cuando la tolerancia son un % del tiempo de trabajo.

TS =TN /(1 + %Trotar)

Costeo ABC, metodologia de costos la cual reine a todos los elementos de
las actividades que participan de la elaboracion del producto; para el
desarrollo de estas actividades se necesitan recursos, a estos recursos se
les asigna un centro de costo y poder determinar el costo por actividad;

costeandose en base a la cantidad empleada y duracion. (GARCIA, 2008)
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1.4.Justificacion del estudio

1.5.

1.6.

La presente investigacion se justifica teGricamente pues permite poner a
prueba la eficacia de las teorias y procedimientos de la mejora de procesos
en un contexto especifico como el sector financiero, donde coexisten
distintos rasgos propios del sector y que es vital tenerlos en cuenta en el
desarrollo del mismo; también es pertinente de manera practica pues al
evaluar los factores negativos que se registran dentro del proceso operativo:
remesas de efectivo, tiempos de espera, limites de caja superados permitira
crear las bases para llevar a cabo una mejora de procesos, contribuyendo
en la reduccion de costos dela agencia. Econébmicamente ya que con los
resultados obtenidos de la investigacion suponen una reduccion de costos
en la agencia 250, incidiendo de manera favorable en su rentabilidad.

Formulacion del problema
¢ El mejoramiento de los procesos operativos conduce a reducir los costos
de la agencia 0250 Primavera BBVA Continental, en el afio 2018?

Hipotesis

La mejora de los procesos operativos reduce los costos de la agencia 0250
Primavera BBVA Continental, en Trujillo 2018
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1.6.1. Objetivo general

Mejorar los procesos operativos de la agencia 0250 Primavera BBVA

Continental para reducir sus costos, en el afio 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

Analizar el estado actual de cartera de servicios de la agencia Primavera.
Analizar los procesos mas significativos de la cartera de servicios.
Evaluar el costo actual de los procesos significativos

Implementar mejoras en los procesos operativos de la agencia.

NN N NN

Evaluar el impacto de la mejora de los procesos sobre los costos
operativos.
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1. MARCO
METODOLOGICO



2.1.TIPO DE ESTUDIO

Investigacion aplicada, porque utiliza las bases tedricas de la gestion por
procesos y los costos para solucionar el problema presentado en la agencia 250
BBVA Continental. Experimental ya que buscar manipular la variable

dependiente sobre la independiente.

2.2.DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de disefio es: Pre — Experimental, ya que se recaba informacion actual de
la agencia para posteriormente aplicar la mejora de los procesos y finalmente
realizar las mediciones finales de los costos operacionales.

Mejora de los

Procesos operativos
O1 P > O2
X

Pre - test Post - Test

G: Procesos del area operative de la agencia Primavera
O1y O2: Costos actuales, costos mejorados

X: Mejora de los procesos operativos

2.3.VARIABLES
2.3.1. Identificacion de variables

Mejora de procesos (independiente), cualicuantitativa: Estrategia
basada en la metodologia kaizen que establece que no existe proceso
definitivo, sino se fundamenta en la evolucion constante de todos los
procesos existentes, identificando oportunidades de mejora,
planificando, actuando y revisando los resultados para iniciar
nuevamente el ciclo; contribuyendo al logro de la ventaja competitiva
de una organizaciéon y la conservacion de la misma. (EVANS vy
LINDSAY, 2008)

Costos operativos (dependiente), cuantitativa: Son todos aquellos

egresos en los que incurren las empresas y que son necesarios para la
operacion de su negocio. (GONZALES DEL RIO, 2007)
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2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores Escala
Estrategia basada en la metodologia anoetzliljtljos multicriterio  de Inventario ABC Nominal
kaizen que establece que no existe proceso . — )

o _ Evaluar mapas de proceso Analisis del n° actividades Nominal
definitivo, sino se fundamenta en la

evolucién constante de procesos Estudio de tiempos Tiempo estandar / actividad Razon
identificando oportunidades de mejora,

i . , Diagrama Ishikawa Nominal

Mejorade |pjanificando, actuando y revisando los g

Procesos o )
resultados para iniciar nuevamente el ciclo;
contribuyendo al logro de la ventaja|analisis de Causa Raiz
competitiva de una organizacién y la Diagrama Pareto - 80/20 Razén
conservacion de la misma. (EVANS, y
otros, 2008)

Son todos aquellos egresos en los que | Costeo ABC: Costos enlos que
incurren las empresas y que son|incurre la agencia 250

Costos . .

: . L, : : . Costo/ Actividad Razon
operacionales | necesarios para la operacibn de su|Primavera medido através de la
negocio. (GONZALES DEL RIO, 2007) metodologia del costeo ABC

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.POBLACION Y MUESTRA

La poblacion para la variable de mejora de procesos estuvo compuesta por
la cartera de servicios de la agencia 0250 Primavera BBVA Continental, la
muestra estuvo conformada por los servicios de clasificacion A de la
cartera, el marco muestral es el diario electrénico de las operaciones,
siendo su unidad de anéalisis cada una de las actividades de los procesos
de los servicios. Se procede excluir a los servicios de la empresa que no

son de clasificacion A.

2.5.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el logro de los objetivos especificos, se procede a emplear las

siguientes técnicas y herramientas:

Para el desarrollo del primer objetivo definido como la tarea de segmentar la
cartera de servicios, se emple6 un Andlisis Multicriterio, a través de la técnica
de clasificacion ABC de la cartera de servicios, la cual est4 basada en el
principio del 80/20 de Pareto. El instrumento utilizado fue el Formato para

registro diario de operaciones bancarias. Ver anexo 1C.

Para el segundo objetivo definido como el andlisis de los procesos
significativos de la cartera de servicio se empleo la técnica de Mapeo de
Procesos, mediante diagramas de flujo Ver Anexo 1B, figura 1. Para la
elaboracion de los diagramas de flujo se realizo bajo el formato diagrama de
flujo. Ver Anexo 2C. Ademas realizé un Estudio de Tiempos para identificar
la actividad que representa el cuello de botella, para el cual se usé el formato
de toma de tiempos. Ver Anexo 3C. Posteriormente para hallar las causas
raiz de la problematica del cuello de botella se realizd6 un BrainStorming,
empleando el Formato propio. Ver Anexo 4C, causas raiz que fueron
trasladadas al Diagrama Ishikawa para el andlisis de causas primarias. Ver
Anexo 5C. Para la priorizacion de dichas causas primarias se utilizo la Matriz

de Priorizacion de Problemas Ver Anexo 6C, a través de Pareto de
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2.6.

2.7.

seleccionaron las causas criticas, llevadas a un segundo diagrama Ishikawa
para poder hallar las causas secundarias y terciarias, mediante la segunda
Matriz de Priorizacion.

Para la evaluacion de los costos actuales del proceso se emple6 la técnica
del Costeo ABC, la cual consiste realizar un costeo pero por cada actividad
del proceso, costeando la mano de obra, energia, materiales y depreciacion
todo llevado a la unidad de medida de nuestro tiempo estandar encontrado.
Para la implementacion de las mejoras se emple6 la matriz de 5W+H para la

mejora sostenible. Ver Anexo 7C.

Finalmente, para evaluar el impacto de las mejoras, se realizd la
comparacion de los costos actuales vs costos con la mejoras de proceso.
Para poder encontrar mediante la prueba de normalidad y de hipétesis si los
resultados hallados son viables o no.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Anélisis Descriptivo

Los datos analizados fueron tabulados en tablas de frecuencia y
representados en graficos y se analizaron su promedio y desviacion

estandar.

Nivel Inferencial

Se empled la prueba paramétrica de Wilcoxon para probar la hipotesis ya
gue los datos no presentaron un comportamiento normal y la data fue menor
a 50.

ASPECTOS ETICOS

En la presente investigacion, se respeta la propiedad intelectual, la veracidad
de los resultados, con la confiabilidad de los datos obtenidos por los
encuestados, asi mismo no se revela la identidad de los individuos que
participaron en el estudio, asi como solo se toman los datos consentidos por

los encuestados.
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IIl. RESULTADOS



3.1 ANALISIS DEL ESTADO ACTUAL DE LA CARTERA DE SERVICIOS
3.1.1 Generalidades de la empresa

BBVA es un grupo multinacional lider que ofrece servicios financieros 50
millones de clientes en todo el mundo. Su gestidén esta basada en cuatro
elementos: un modelo de portfolio diversificado, un modelo de negocio
centrado en el cliente, apoyados en la innovacién y la tecnologia, un
modelo de gestion basado en la prudencia, la anticipacion y la globalidad
y finalmente, un modelo de rentabilidad ajustada a principios.

BBVA Continental a nivel global es una gran organizacion, que se
descentraliza por territorios. Trujillo pertenece al territorio Norte. La
Gerencia Territorial estd encargada de las oficinas de Chiclayo,
Lambayeque, Piura, Sullana, Talara, Tumbes Paita y Trujillo. Dentro de
Trujillo son 10 oficinas: El Porvenir, Husares de Junin, Ovalo Larco, Mall
Plaza, Real Plaza, Mercado Mayorista, Ovalo Papal, Larco, Primavera,
Centro.

La agencia Primavera estd situada en la av. Nicolas de Piérola,
considerada como una agencia de alta afluencia, cuenta con cuatro
ventanillas en la parte operativa, supervisadas por el subgerente de
oficina. En la parte comercial cuenta con dos ejecutivos banca personas,
un ejecutivo VIP y dos ejecutivos de negocios, cuyo lider es el gerente de
oficina.

Dentro de cada agencia los puestos se organizan de manera similar tal

como se muestra a continuacion en la Figura 03:
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Se presenta el organigrama de la agencia Primavera, donde se muestra los caros
existentes en la agencia y sus responsables.

Gerencia

Pedro Fiestas

Area Comercial

1
1 |
Banca Empresa Subgerencia

Ejecutivo de Ejecutivo de Jefe de Atencion Asesores de
Negocios Empresas o Asesor 1 servicio

Maria Bocanegra Marcial Grados Johan Avalos

Banca Personas

Ejecutivo
personal

Guillermo Risco Carola Salinas

Joseph Pinto

Ejecutivo VIP

Figura 3 Organigrama de la agencia Primavera
Fuente: Agencia 250 Primavera BBVA Continental
Elaboracion: Fuente Propia

3.1.2 Clasificaciéon de la cartera de servicio

Basandonos en diario electrénico de la agencia, donde se registran el detalle de las
operaciones bancarias realizadas en el dia, se presenta la cartera de Operaciones,
las cuales se describen a continuacion y se presentan en graficos de acuerdo al

volumen en soles que representan del total de transacciones realizadas.

Productos / Servicios:
% Préstamos
= Prepago de cuota
= Pagos a cuenta
= Amortizacion parcial

= Cancelacion total
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Transferencias

Interbancarias
A cuentas mismo banco

A cuentas del exterior

Depdsitos en efectivo

Cuentas ahorro

Cuentas corriente

Cheques

Cobro en efectivo
Depositos

Emision de cheques de gerencia

Retiros

Cuentas de ahorro

Cuenta corriente

Recaudaciones

Empresas de telefénicas

Colegios / Universidades / Institutos
Empresas privadas

OSCE

Financieras

% Cuentas a Plazo fijo

Depdsitos a plazo

Cancelacion de cuentas

s Pago de SUNAT

Tributos
Arrendamientos
Fraccionamientos
RUS

Trabajadora del Hogar

% Pago de Servicios

Servicios telefénicos
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Fondos mutuos
= Suscripciones (importe o programadas)
» Rescates (parcial o total)
Cuentas CTS
= Cancelaciones cuentas
* Abonos masivos
» Informe de 4 Ultimas remuneraciones
Pagos Electronicos
» Pagos de factura empresas privadas
» Pago de subsidios de ESSALUD
» Pago de subsidios de aseguradoras
* Pensiones AFP
Tarjetas de Crédito
= Amortizaciones por operacién
= Cancelacion total por operacion
= Pago de cuota

= Disposiciones de efectivo

= Nacionales

* Internacionales
Operaciones varias internas

= Cobro de comisiones

= Pago de servicio interno
Seguros

» Proteccién de tarjetas

» Retiro Seguro

= Seguro Mdltiple

= Seguro Vida Renta

= Seguro Oncolégico Integral
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Préstamos

Las operaciones relacionadas a este activo y que se realizan en la agencia son
cuatro: Prepago de cuota, pagos a cuenta, amortizacion parcial, cancelacion total.
En la banca minorista existen tres tipos de préstamos otorgados por la empresa a
personales naturales: libre disponibilidad, hipotecario, vehicular, por otro lado de
tratarse de persona juridica estan los préstamos comerciales. Durante el mes de
abril del 2018 el volumen en soles por transaccion para pagos de préstamos en

soles es de Ver Tabla 5:

Tabla 6. Operaciones de préstamo en soles

Cancelacion total préstamo S/. 84.848,10
Amortizacion parcial de préstamo S/. 45.180,00
Prepago cuota de préstamos S/.27.754,94
Pago cuota préstamo vencida S/. 23.082,05
Total S/. 180.865,09

Fuente: Diario Electrdnico de la agencia Primavera

m Cancelacidn total préstamo
m Amortizacion parcial de préstamo

= Prepago cuota de préstamos

Pago cuota préstamo vencida

Figura 4. Porcentaje de Transaccionalidad de operaciones de Préstamos
Fuente: Diario Electronico de las agencia
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Transferencias

Existen tres tipos de transferencias realizadas en la agencia: transferencia entre
cuentas del mismo banco, transferencias interbancarias y transferencias al exterior.
Las transferencias entre bancos se realizan previo llenado de formulario con los
datos correspondientes, caso contrario las transferencias entre cuentas del mismo
banco solo es necesario tarjeta y documento de identificacion. El detalle de la

transaccionalidad semanal promedio Ver tabla 6, para las transferencias en soles
es de:

Tabla 7. Operaciones de transferencias en soles

Operacion Cantidad
Transferencias interbancarias S/. 61.700,00
Transferencias entre cuentas S/.15.516,21
Total S/.77.216,21

Fuente: Diario Electrdnico de la agencia 250

20%

80%

Tranferencias interbancarias Tranferencias entre cuentas

Figura 5. Porcentaje de transaccionalidad por tipo de transferencia
Fuente: Diario Electrdnico agencia 250

39



Depdsitos en efectivo / retiros

Los depdsitos y retiros se realizan de cuentas ahorro o cuentas corrientes. En el
caso de los retiros Unicamente por el titular de la cuenta, previa identificacion
biométrica. Para los depdsitos puede realizarlos el titular o una tercera persona
portando documento de identificacion. Estas dos operaciones son vitales ya que

representan el 44% y 25% del flujo de efectivo. Ver tabla 7.

Tabla 8. Depdsitos y Retiros en soles

S/.3.722.821,04
S/.2.109.531,16
S/.1.729.853,92

Depositos en cuenta
Retiros de cuentas ahorros/corrientes
Recaudaciones

Disposicion de efectivo de TC
Pagos a SUNAT

S/.267.426,46
S/. 154.633,00

Pago de Tarjetas S/.98.210,07
Cancelacion total préstamo S/. 84.848,10
Pagos Electronicos S/.71.292,15
Transferencias interbancarias S/. 61.700,00
Amortizacion parcial de préstamo S/. 45.180,00
Cancelacién/renovacion cta plazo fijo S/.42.489,85
Cancelacion cuentas CTS S/.37.086,06
Prepago cuota de préstamos S/.27.754,94
Pago cuota préstamo vencida S/. 23.082,05
Fondos mutuos Suscripcion S/.21.245,00
Transferencias entre cuentas S/.15.516,21
Pago de Servicios S/.13.322,00
Fondos mutuos Rescate S/. 9.608,25
Giros nacionales S/. 4.690,49

TOTALES S/. 8.540.734,10
Fuente: Diario Electrdnico agencia 250
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1% Depositos en cuenta

1% Retiros de cuentas ahorros/corrientes
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N
= Pagos a SUNAT
\ 44% = Pago de Tarjetas
= Cancelacion total préstamo
= Pagos Electrénicos
= Tranferencias interbancarias
\ 25%

= Recaudaciones

= Disposicidn de efectivo de TC

/_—I

= Amortizacion parcial de préstamo
= Cancelacién/renovacion cta plazo fijo
Cancelacion cuentas CTS

Prepago cuota de préstamos

Pago cuota préstamo vencida
Fondos mutuos Suscripcion
Tranferencias entre cuentas
Pago de Servicios

Fondos mutuos Rescate
Giros nacionales

Servicios Telefénicos

Figura 6. Porcentaje de transaccionalidad por depdsito y retiro
Fuente: Diario Electronico agencia 250

Recaudaciones

Las recaudaciones son depdsitos realizados a cuentas de entidades como
empresas de telefonia, colegios, universidades, institutos, empresas privadas como
las avicolas, molinos, concesionarios, OSCE y financieras. El servicio es gratuito
para las entidades que tienen convenio con el BBVA, en caso contrario existen
comisiones que pagan los usuarios por depdésito realizado. En este servicio el banco
actla como intermediario entre el cliente y la empresa. Representa un 20% de la

transaccionalidad semanal.

Tabla 9. Recaudaciones en soles

Recaudaciones S/.1.729.853,92
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Figura 7. Transaccionalidad de sistema de recaudacion
Fuente: Diario Electrdnico agencia 250

Cuentas a Plazo fijo

Las cuentas a plazo fijo son cuentas de ahorro con una tasa y periodo de tiempo
establecidos. Estas cuentas son productos comercializados en el area de
plataforma de agencia, sin embargo las operaciones que se realizan con relacion a
esta cuenta se efectian en ventanilla. Sean depdsitos, renovaciones o
cancelaciones totales Unicamente las realiza el o los titulares de la cuenta.

Representan ¥2 % de la transaccionalidad semanal.

Tabla 10. Cancelacion o Renovacion Cta a Plazo en soles

Cancelacion/renovacion cta plazo fijo S/.42.489,85

Figura 8. Transaccionalidad Cuentas a Plazo
Fuente: Diario Electrdnico agencia 250
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Pago de SUNAT

Una de los servicios que ofrece la agencia es el cobro de tributos de SUNAT, se
realiza solo de lunes a viernes de 9 am hasta las 3 pm, presentando el formulario
otorgado por SUNAT, el mismo que se retiene y se adjunta al voucher archivado.
Dentro de los pagos encontramos: tributos, arrendamientos, fraccionamientos,
RUS, Trabajadora del Hogar, Essalud, Multas. Representa el 2% de la
transaccionalidad semanal de la agencia. Ver en Figura 9.

Tabla 11. Pagos a SUNAT en soles

Pagos a la SUNAT S/. 154.633,00

Figura 9. Transaccionalidad Pagos a SUNAT
Fuente: Diario Electrénico agencia 250

Pago de Servicios

Corresponde al pago de recibos telefénicos de Movistar, ya sea linea fija o celular.
Existe una comision que se le cobra al cliente por cada recibo a pagar. Se excluye
de este servicio el pago de agua o luz, el cual no se realiza en ventanilla, el Unico
canal que acepta el pago es la banca por internet y la banca movil BBVA Continental
y es un servicio exclusivo para clientes del banco. Solo representa el 0.16% de la
transaccionalidad de la agencia.

Tabla 12. Pagos Servicios en soles

Pago de servicios S/. 13.322,00
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Fondos mutuos

Los fondos mutuos son productos comercializados en el area de plataforma de la
agencia. Son fondos de ahorro de diversos inversores que se invierten en diferentes
instrumentos financieros generando rentabilidad. Segun el riesgo que adoptan
BBVA Continental cuenta con fondos conservadores, moderados, agresivos o
especiales. Genera dos operaciones bancarias: suscripciones Yy rescates.
Representan un 0.4% de la transaccionalidad de la agencia.

Tabla 13. Operaciones de Fondos Mutuos en soles

Operacion Cantidad
Suscripcion FM S/. 21.245,00
Rescate FM S/.9.608,25
Totales S/.30.853,25

Fuente: Diario Electrdnico agencia 250

Suscripcion FM

S Rescate FM

69%

Figura 10. Transaccionalidad Fondos Mutuos
Fuente: Diario Electrdnico agencia 250

Cuentas CTS

Las cuentas CTS son productos ofertados en el area de plataforma, el cliente
presentando la carta de su empleador apertura la cuenta. Este producto genera
operaciones en ventanilla como: cancelaciones de cuenta, abonos masivo CTS,
informe de las cuatro Gltimas remuneraciones. Para la cancelacion el titular acude
personalmente con carta de cese. Por otro lado los abonos e informes de CTS los
realiza la empresa, pagando las comisiones pertinentes. Representan el 0.4 % de
la transaccionalidad de la agencia.

Tabla 14. Operaciones de Ctas CTS en Soles

Operacion Cantidad
Movimientos cuentas CTS S/. 37.086,06
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Pagos Electrénicos

Comprende todos los cobros de facturas empresas privadas, subsidios de
ESSALUD, aseguradoras y pagos de AFP. Unicamente realiza el cobro el titular
previa identificacion biométrica, presentando la documentacion necesaria segun

sea el caso. Representan un 1% de la transaccionalidad de la agencia.

Tabla 15. Operaciones Pagos electrdnicos en Soles

Pagos Electrénicos S/.71.292,15

Figura 11. Transaccionalidad Pagos Electrénicos
Fuente: Diario Electrdnico agencia 250

Tarjetas de Crédito

Son activos comercializados en plataforma, sin embargo generan operaciones en
ventanilla como: amortizaciones por operacion, cancelacion total por operacion,
pago de cuota vencida y disposiciones de efectivo. Representan el 4% de la
transaccionalidad de la agencia.

Tabla 16. Operaciones de Tarjetas de Crédito en Soles

Disposicion efectivo S/. 267.426,46
Pago de cuota S/. 98.210,07
Totales S/.365.636,53

Figura 12. Transaccionalidad Tarjetas de Crédito

Fuente: Diario Electrénico agencia 250
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Para poder establecer las operaciones de mayor impacto en el flujo de efectivo de la agencia, clasificamos los distintos servicios (Ver Tabla
16 en Anexo) usando clasificacion ABC. A continuacién de muestra el Diagrama de Pareto, el cual determiné las operaciones que representas

el mayor volumen de soles. Ver Figura 13

CLASIFICACION ABC CARTERA DE SERVICIOS

S/.9,000,000.00 120.00%
S/. 8,000,000.00

100.00%
S/. 7,000,000.00
S/. 6,000,000.00 80.00%

$/. 5,000,000.00

60.00%
S/. 4,000,000.00 A
$/. 3,000,000.00 B C 40.00%

§/. 2,000,000.00
@
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§/. 1,000,000.00
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Interpretacion:

En el Diagrama de Pareto se observa que el 88.54% del flujo de efectivo
total de la agencia estéa representado por el 15% de las operaciones, el cual
lo conforman: depdsitos a cuenta, retiros de cuentas ahorros/ corrientes y
finalmente recaudaciones; por lo que se decidi6 enfocarse en estos

servicios de mayor volumen.
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3.2 ANALISIS LOS PROCESOS MAS SIGNIFICATIVOS

3.2.1 Elaboracion de la matriz PITOC

A continuacién, después de determinar cuales son los servicios que inciden
de mayor manera en el flujo de efectivo de la agencia, se procede a la
elaboracién de un mapeo de procesos de los servicios mas significativos:
depdsitos y retiros, en ellos diagramas se muestra la relacion de actividades
necesarias que se llevan a cabo desde que le cliente se acerca a ventanilla
hasta que abandona la oficina y se archiva su operacion. Para ellos
realizamos primero la matriz PITOC.

Tabla 17. PITOC para Servicios Clasificacion A

e Efectivo fisico

e Marquetas, sellos, e Recepcion del efectivo. Voucher
bolsas, precintos « Ingreso de la operacion al de la
e Prosegur e Material de oficina sistema Nacar. operacio  Clientes
eBoveda de e Energia eléctrica e Registro de informacién de n recurrente
oficina e Mano de obra lavado de activos para SUNAT sdela
e Gestion del » Mobiliario de oficina e Envio o recepcion de remesas  Registro oficina
efectivo e Sistema Nacar desde/hacia béveda. de 250
e Impresoras e Verificacion de ofertas en la transacci
e Rollos de impresion herramienta PIC. ones

e Maquina recontadora
Responsable: Asesor de Servicios Inicio del proceso: Requerimiento del servicio
Fin del procedo: Emision del voucher

Otros procesos vinculados: Experiencia Unica, Gestién del Efectivo

Fuente: Normativa de Operaciones BBVA Continental
Elaboracion: Propia
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3.2.2 Identificacion de las actividades

A continuacion se describen los subprocesos inmersos en los operaciones

bancarias que conforman la clasificacion A, siendo estos los depdsitos en efectivo

y retiros.
Tabla 18. Procesos y Subprocesos Depdsitos y Retiros
Atencién del requerimiento de abono
Recuento y validacion del efectivo
1. DEPOSITOS Ingreso de la operacién en sistema Nécar

Registro de Lavado de activos
Emisién del voucher
Atencion del requerimiento de efectivo
Verificacion de ofertas
Procesamiento de tarjeta o cheque
Validacion de la identidad
Entrega de efectivo
Oferta del retiro seguro

2. RETIRO

OO, WNPEFE OB WDNPR

Fuente: Observacion directa del proceso

3.2.3 Mapeo de los procesos- Clasificacion A

11
1.2
1.3
1.4
15
2.1
2.2
2.3
24
2.5
2.6

A continuacién de presentan los diagramas de flujo para Depésitos en

efectivo y Retiros de cuenta
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1. DEPOSITO

1.1 Atencién del requerimiento de abono
Esta primera actividad tiene que ver con el primer contacto con el cliente al
momento de la prestacion del servicio. Solicitando la identificacién del cliente
gue acude a la oficina y los datos de la operacién a realizar.
En esta actividad el asesor, se encarga de analizar los datos de la operacion
para poder determinar si ésta es migrable o no, otorgandole al cliente una

alternativa sencilla y rapida.

Il seslon VENLANAS (£) Rarm yamile Lano. (FUZH4bY) - -US1-< JJ Op. WI11-Ugbl £5)uoiio WUas salw

BBVA -

mtener OTOHGMAIRNY Oioitics

Arquitectura - D +  Gestion Centro - - - Tablas Corporativas - Despacho -
Accesos Rapidos:

Operatoria de CH= ) - 5y atic= M uloVentanilla Ve ]

Cliente Cuentz

@ ‘ Solicitar H Atender Rellamar H Suspender ‘ ‘ Cerrar |

o011 0247]|

Tipo ©13. | Estado Ticket :
E ID / Nro. Tarjet. 17885615 Nro.DOI:

cons Nro. Ticket : K42 Tiempo de Espera : 900004  Tiempo de Atencién

| Ticket Intemo

Mensaje 1 :

F

T 11

gr

=
E ¢ =

Fo9 Fl1l1 Fz2

;\"ﬁ

Figura 14. Segmentador B-Matic para tickets
Fuente: Sistema Ndcar BBVA
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1.2 Recuento y validacion del efectivo
Este subproceso tiene que ver con toda la parte de recuento de efectivo que
trae el cliente, el asesor se asegura que el monto indicado corresponde al monto
fisico con ayuda de la validadora; de detectar algun billete presuntamente falso
se encarga de emitir, con los datos del cliente el documento “Retencion de
moneda/billete presuntamente falso” para proceder a su retencion, para el

posterior envio al BCR.

1.3 Ingreso de la operacion en el sistema Nacar
Esta actividad consiste en ingresar los datos del abono en el Sistema Nacar
para que pueda ser procesado, se debe digitar el nimero de cuenta, el tipo de
moneda y el importe detallado en billetaje y en feble. Si el monto es superior al
abono permitido, serd necesario ingresar una autorizacion por parte del
subgerente, si el importe en superior a los $ 50 000, es necesario hacer firmar

al cliente una declaracion acerca del origen los fondos.

Cliente Cuenta Operacién Consulta Anulacién Ayuda

_uenta Dcto. Identificacion

| 0o11] oos7[72 Joz3zasroed | | ] -/

[v] Biométrico

&
f
=
&
o
&

Figura 15. Ndcar Operatoria para Depdsito
Fuente: Sistema Ndcar BBVA
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sesion VENILANAS (£) Karin yamile Lano. (FUZS4bY) - <ULbl=£ [) Op. UUL1-UZbl £d)uo)io lU'OUl >alwr |

BVA

Intranet Ofimatica MAC

Arquitectura - pe +  Gestibn Centro  +  BackOffice - Gestion - Tablas Corporativas -

Cliente Cuenta Operacién Consulta Anulacién Ayuda |

Cuenta Dcto. Identificacién

Contrapartida . .y
Operacién

o DEPOSITO EN EFECTIVO

® Efectivo | 14,360.00

Feble 4.00| Divisa

[soL

14,364.00

O Teleproceso

Observaciones |

guardar | | salir

Figura 16. Ingreso de datos para Depdsito
Fuente: Sistema Ndcar BBVA

1.4 Registro de Lavado de Activos

Esta actividad se realiza a solicitud de SUNAT, se ingresan los datos del
beneficiario, ordenante y solicitante del depdsito registrando su DNI o RUC
segun sea el caso, persona natural o juridica, asi como también se ingresa el
origen de los fondos a depositar. Al solicitante es necesario identificarlo
mediante biométrico.

Para importes menores a $10 000 el formato de lavado de activos de realiza de
manera virtual. Sin embargo cuando se superan los 30 000 soles el registro de
lavado de activos es obligatorio su impresion y firma de quien realiza la

operacion.
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e

Operatona -+ Gestion Centro  + BackOffice - Gestion -« Tablas Corporativas - Despacho - Firmas

Datos de la Operacién

Datos [DEPOSITO EN EFECTIVO | 14364.00 [PEN |Or1gen de Fondos [INGRESO POR NEGOCIOS \l

Datos del Beneficiario (Beneficiario o Destinatario de la mis ma)l

| Repetir Datos del Ordenan,
Docurmento  [LE  w Cuenta | 0011| 024747 Jo200263557 | %
Ap Pat jR.Soc. NI Ap. Materno NG

Nombres R Direccién 1MIGUEL GRAU 617 LA CAMPANITA

e Fuera del Perq

Departarnento | LA LIBERTAD v |Provincia [PACASMAYO v |Distrito [SAN JOSE -|

Ocupacion __(OTROS INDEPENDIEN[S] Cargo  |INDEPENDIENTE B reiefono )

Datos del Ordenante (Quien ordena o encarga la transaccién)

[ Repetir Datos del Benefic.
Docurnento /I_E—vm Cuenta ] Reside Fuera del Peri
ApPat.jR.Soc. | NGNEGGG—— Ap Materno TRPHNTESmm—
Nombres [I———————, Direccién \wcmn FAJARDO 478 SANTA MARIA 5 ET
Departamento | LA LIBERTAD w|Provincia | TRUJILLO v |Distrito | TRUJILLO -|
i 20 OTRO l Teléfono Y |

Datos del Solicitante (Quien realiza la transaccién )

|
Documento [L,E,—_M%epenr Datos de Partici ORL ] Reside Fuera del Peri
Ap.Pat./R.Soc. TTNGENE— Ap. Materno R

Nombres ot soriomnD Direccién  |VICTOR FAJARDO 478 SANTA MARIA 5 ET
Departamento |LA LIBERTAD v |Provincia |TRUJILLO v |Distrito [ TRUJILLO -
Ocupacién  OTROS INDEPENDIEY 8| Cargo  OTROS B reiefono L ]

BGA0000 PROCESO OK | guardar || sanr |

Figura 17. Formato de Lavado de Activos
Fuente: Sistema Ndcar BBVA

1.5 Emision del voucher
Con esta actividad finaliza el proceso de depdésito, una vez realizada la
operacion se emite una constancia con una clave Unica de operacién con todos
los datos importantes, una copia es entregada al cliente y otra archivada en los

movimientos del asesor.
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2. RETIRO

2.1 Atencion del requerimiento de efectivo
En esta primera actividad se inicia el contacto con el cliente que recurre a
solicitar el servicio. El asesor de servicios es el encargado de solicitar los datos
de la operacion a realizar.
Es el asesor mismo asesor quien, se encarga de analizar los datos de la
operacion para poder determinar si ésta es migrable o no, otorgandole al cliente

una alternativa sencilla y rapida.

2.2 Verificacion de ofertas
Después de determinar que la operacion no es migrable y haber solicitado el
documento de identidad, el asesor de servicios verifica que el DNI se encuentre
vigente e ingresa los datos del cliente a la herramienta PIC, para visualizar si

existe alguna oferta aprobada para el cliente.

2.3 Procesamiento de tarjeta o cheque
Esta actividad consiste en procesar el valorado que el cliente entrega. Si es
tarjeta, pasar la tarjeta por el pinpad y solicitar al cliente colocar su clave,
posteriormente ingresar al sistema Nacar los datos del retiro. En caso de tratarse
de un documento valorado: cheque pagador, cheque diferido o cheque de
gerencia, se procede a verificar las fechas, la plaza, el girado, el endoso y las

firmas del girador.

Tabla 19. Procesamiento de Tarjeta o Cheque

1 Pasar la tarjeta por el Pinpad. Verificar fecha, plaza, girado y endoso

2 Solicitar que cliente digite clave secreta Pasar cheque por la lectora

3 [EESET CElse dc,sl TEITTE Sl Verificar firmas de el/los girador/es
Nacar

4 Ingresar datos cheque al sistema N&car
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2.4 Validacion de la identidad
Esta actividad es la mas importante de todo el proceso, el asesor de
servicios solicita al cliente colocar el indice derecho en el biométrico para
su identificacion, solo si la verificacion es correcta el sistema permite
continuar la operacion, en caso contrario pide autorizacion. Cuando es
incorrecta la verificacibn mediante biométrico se procede a la verificacion
manual. El asesor de servicios solicita al subgerente de oficina una ficha
Reniec del cliente. Una vez obtenida, se realizan al cliente las preguntas
candado: preguntas personales referentes a los productos contratados o
preguntas especificas sobre nacimiento o progenitores. Si el subgerente
determina correcto coloca autorizacion en el sistema para proceder con la

operacion.

2.5 Entrega de efectivo
Esta actividad consiste en la entrega al cliente del efectivo retirado de su

cuenta o del cobro de cheque, previamente recontado delante del cliente.

2.6 Oferta del retiro seguro
En esta actividad, de acuerdo al monto el sistema da la opcién de proteger
el efectivo retirado por un lapso de dos horas, dandole la posibilidad a

recuperar al cliente su dinero si sufre algan robo
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3.2.4 ESTUDIO DE TIEMPOS PARA LOS SERVICIOS CRITICOS

3.2.4.1 Descripcién del procedimiento

El método de trabajo:

Se procedio realizar un estudio de tiempos por cronometraje,
escogiendo este método por la exactitud que proporcionar y teniendo
en cuenta que los ciclo de las operaciones son cortos. La toma de
tiempos con crondémetro nos proporciona tiempos mas exactos para
poder mejorar en los tiempos de atencidén. Se eligié el cronédmetro
decimal de minutos para la toma de los tiempos. Y el cronometraje con
vuelta a cero. Para ello se descompuso cada servicio en elementos

para poder medirlos.

Seleccion del operario:

La planilla de la oficina 0250 est4 conformada por 4 damas, las cuales
oscilan entre los siete y 12 meses de antigliedad en el puesto. Para la
toma de tiempos se seleccion6 a una asesora de servicio que cuenta
con 10 meses de antigledad en su puesto y un afio de experiencia
en el rubro. Tiene un rendimiento promedio, le gusta la labor que

desemperia y esta dispuesta a seguir las acotaciones del analista.

Condiciones del estudio:

La toma de tiempos se registré en la primera parte de su jornada
laboral entre las 9 am y la 1.30 pm, evitando asi que influya en el
estudio el cansancio del final del dia. Bajo las condiciones normales
de trabajo, ademas se le pidi6 a la asesora que desarrollara su tarea
como habitualmente lo hace, sin acelerar ni disminuir su ritmo de
trabajo. La observacion la realiz6 el investigador detras del puesto sin

influir en el desarrollo de las tareas.
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e Determinacion de la muestra:
Para la seleccion de la muestra, se hizo primero un estudio piloto de
10 observaciones, para posteriormente hallar mediante féormula
estadistica el numero de observaciones “n” requerido por elemento.

Finalmente con esos tiempos se calculo el tiempo estandar.

e Ritmo de Trabajo
La valoracion del ritmo del trabajo con la escala 0-100 para de cada

operacion bancaria. Ver tabla 04 Anexos

e Suplementos:
Los suplementos aplicados se procedieron a calificar segun la OIT,
para cada actividad de los diferentes procedimientos. Ver Figura 3

ANexos.
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3.2.4.2 Toma de tiempos de muestra piloto

DEPOSITO EN EFECTIVO
1. Atencion del requerimiento de abono

Tabla 20. Toma de tiempo para atencion del requerimiento de abono

X X2

1 12,06 145,44
2 10,17 103,43
3 10,19 103,84
4 11,84 140,19
5 11,97 143,28
6 13,14 172,66
7 10,54 111,09
8 9,68 93,70

9 12,10 146,41
10 13,29 176,62
s 114,98 1336,66

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
¢ Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 18
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2.

Arma fajos de 100 billetes

Tabla 21. Toma de tiempo para el armado de fajos

X X2
1 10,1 102,01
2 9,46 89,49
3 8,4 70,56
4 11,34 128,60
5 10 100,00
6 9,46 89,49
7 10 100,00
8 11,46 131,33
9 12 144,00
10 9,36 87,61
2 101,58 1043,09

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

7 2 2
40Jn Yx = x) )2
Yx

n=(

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 17
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3. Enliga fajos

Tabla 22.Toma de tiempo para enligado de fajos

X X2
1 16,42 269,62
2 17,3 299,29
3 16,53 273,24
4 15,98 255,36
5 16,41 269,29
6 17,53 307,30
7 17,31 299,64
8 16,78 281,57
9 16,86 284,26
10 16,4 268,96
2 167,52 2808,52

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 1



Engomado marquetas

Tabla 23. Toma de tiempos para engomado de marquetas

X X2
1 5,1 26,01
2 4,2 17,64
3 5,01 25,10
4 4,89 23,91
5 5,2 27,04
6 4,9 24,01
7 5,23 27,35
8 5,16 26,63
9 5,21 27,14
10 5,32 28,30
2 50,22 253,14

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 6



5. Colocacion de marquetas

Tabla 24. Toma de tiempos para la colocacion de marquetas

X X2
1 30,2 912,04
2 31 961,00
3 31,2 973,44
4 29,4 864,36
5 30,78 947,41
6 28,78 828,29
7 31,06 964,72
8 29,74 884,47
9 32 1024,00
10 31,63 1000,46
2 305,79 9360,18

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 2



6.

Colocacion de registro manual

Tabla 25. Toma de tiempos para colocacion manual de registro

X2
1 8 64,00
2 7,6 57,76
3 8 64,00
4 9 81,00
5 8 64,00
6 8 64,00
7 8,1 65,61
8 8,3 68,89
9 8 64,00
10 9 81,00
2 82,00 674,26

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 4
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7. Ingreso de la operacion en sistema Nacar

Tabla 26. Toma de tiempos para ingreso de la operacion en Sistema Ndcar

X X2
1 15,12 228,61
2 12,20 148,84
3 11,40 129,96
4 14,20 201,64
5 11,30 127,69
6 11,00 121,00
7 12,50 156,25
8 14,15 200,22
9 11,28 127,24
10 12,80 163,84
S 125,95 1605,30

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40Jn’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 19



Registro de Lavado de activos

Tabla 27. Toma de tiempos para registro de Lavado de Activos

X X2
1 61,00 3721,00
2 55,00 3025,00
3 61,12 3735,65
4 45,00 2025,00
5 61,11 3734,43
6 55,00 3025,00
7 61,10 3733,21
8 50,00 2500,00
9 61,05 3727,10
10 60,00 3600,00
S 570,38 32826,40

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 14



9. Emisién del voucher

Tabla 28. Toma de tiempos para emision de voucher

X X2
1 22,10 488,41
2 16,98 288,32
3 18,55 344,10
4 20,16 406,43
5 21,48 461,39
6 18,78 352,69
7 23,10 533,61
8 16,56 274,23
9 19,46 378,69
10 18,50 342,25
> 195,67 3870,12

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40Jn’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 17



RETIRO DE CUENTA AHORROS/CORRIENTE
1. Atencion del requerimiento de efectivo

Tabla 29. Toma de tiempos para atencion del requerimiento de abono

X X2
1 18,15 329,42
2 20,20 408,04
3 17,60 309,76
4 20,12 404,81
5 16,45 270,60
6 18,24 332,70
7 19,78 391,25
8 17,54 307,65
9 16,23 263,41
10 17,64 311,17
> 181,95 3328,82

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

40\/n’2x2—(2x)2
— 2
n=( o

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 9



2. Verificacion de ofertas en herramienta PIC

Tabla 30. Toma de tiempos para verificacion de ofertas en PIC

X X2
1 20,13 405,22
2 15,90 252,81
3 23,50 552,25
4 19,20 368,64
5 20,10 404,01
6 18,56 344,47
7 17,60 309,76
8 20,00 400,00
9 20,06 402,40
10 21,23 450,71
> 196,28 3890,28

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 16
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3. Procesamiento de tarjeta o cheque

Tabla 31. Toma de tiempos para Procesamiento de tarjeta o Cheque

X X2
1 61,40 3769,96
2 59,00 3481,00
3 48,00 2304,00
4 61,80 3819,24
5 63,00 3969,00
6 62,00 3844,00
7 60,00 3600,00
8 61,40 3769,96
9 62,00 3844,00
10 49,45 2445,30
> 588,05 34846,46

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 12



4. Validacion de la identidad

Tabla 32. Toma de tiempos para validacion de la identidad

X X2
1 20,00 400,00
2 18,00 324,00
3 21,00 441,00
4 23,00 529,00
5 21,00 441,00
6 23,00 529,00
7 19,00 361,00
8 20,00 400,00
9 21,00 441,00
10 23,00 529,00
S 209,00 4395,00

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40Jn’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 10



5. Entrega de efectivo

Tabla 33. Toma de tiempos para entrega de efectivo

X X2
1 61,11 3734,43
2 40,00 1600,00
3 61,10 3733,21
4 60,00 3600,00
5 60,20 3624,04
6 61,80 3819,24
7 59,00 3481,00
8 60,40 3648,16
9 61,40 3769,96
10 62,00 3844,00
> 587,01 34854,04

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e NuUmero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
e Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%
Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 18



6. Oferta del retiro seguro

Tabla 34. Toma de tiempos para oferta del Retiro Sequro

X X2
1 38,00 1444,00
2 39,40 1552,36
3 46,30 2143,69
4 39,10 1528,81
5 35,10 1232,01
6 35,00 1225,00
7 45,20 2043,04
8 43,00 1849,00
9 38,562 1483,79
10 35,00 1225,00
s 394,62 15726,70

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Calculamos las observaciones que deben llevarse a cabo:
e Numero observaciones del estudio preliminar es 10, constante 40
¢ Nivel de confianza 95.45%
e Margen de error 5%

Aplicando la siguiente férmula estadistica

_ 40\/n’2x2—(2x)2 5
n= ()

El nimero de observaciones a realizar (n) obtenido es: 16



SERVICIO N°

DEPOSITOS
EN
EFECTIVO

© | o0 N o ok~ w0

ACTIVIDAD

Atencion del requerimiento de
abono

Arma fajos de 100 billetes
Enliga fajos

Engoma marquetas
Marquetea

Colocacién de registro manual

Ingreso de la operacién en Nacar | 15,12 | 12,2

Registro de Lavado de activos

Emision del voucher

1 2
12,06 10,17
10,1 9,46
16,42 17,3

51 4,2
30,2 31

8 7,6

61 55
22,1 16,98

3 4

10,19 11,84

84 11,34
16,53 15,98
5,01 4,89
31,2 294

8 9

11,4 14,2
61,12 45
18,55 20,16

11,97

10
16,41
5,2
30,78

11,3
61,11
21,48

6 7

13,14 10,54

9,46 10
17,53 17,31
4,9 | 5,23
28,78 31,06
8 8,1
11 | 125
55 61,1
18,78 23,1

8

9,68

11,46
16,78
5,16
29,74
8,3
14,15
50
16,56

9 10

12,1 13,29

12 9,36
16,86 16,4
521 5,32

32 31,63

8 9
11,28 | 12,8
61,05 60
19,46 18,5

> X
114,98

101,58
167,52
50,22
305,79
82
125,95
570,38
195,67

X
1336,66

1043,09
2808,52
253,137
9360,18
674,26
1605,3
32826,4
3870,12
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RETIROS

a b~ W N

6

Atencion del requerimiento de
efectivo

Verificacion de ofertas

Procesamiento de tarjeta o
cheque

Validacion de la identidad
Entrega de efectivo

Oferta del retiro seguro

18,15
20,13
61,40

20,00
61,11
38,00

20,20
15,90
59,00

18,00
40,00
39,40

17,60
23,50
48,00

21,00
61,10
46,30

20,12
19,20
61,80

23,00
60,00
39,10

16,45
20,10

63,00

21,00
60,20
35,10

18,24
18,56
62,00

23,00
61,80
35,00

19,78
17,60

60,00

19,00
59,00
45,20

17,54
20,00
61,40

20,00
60,40
43,00

16,23
20,06
62,00

21,00
61,40
38,52

17,64
21,23
49,45

23,00
62,00
35,00

181,95
196,28

588,05

209,00
587,01
394,62

3328,82
3890,28

34846,46

4395,00
34854,04
15726,70

A continuacion, en la tabla 35 se presenta el resumen de la toma de tiempos semilla para los procesos de clasificacion A. En el

cual se encontr6 el nimero de observaciones para nuestro estudio posterior.

Tabla 35. Toma de tiempos semilla para depdsito y retiro

Fuente: Tablas 20-34 Elaboracion: Propia

De la tabla 35 se obtiene que para la operacién de Depdsitos en efectivo, la actividad de “Ingreso de la operacién al sistema

Nacar”, es la que obtiene una n de 19 muestras. Siendo esta la actividad con el mayor nimero de observaciones de toda la
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DEPOSITOS EN EFECTIVO

operacion, se selecciona para nuestro estudio n=19 el nimero de observaciones definitivas para el resto de las actividades de

esta operacion.

De la tabla 35 se obtiene que para la operacion de Retiro, la actividad de “Entrega de efectivo”, es la que obtiene una n de 18
muestras. Siendo esta la actividad con el mayor numero de observaciones de toda la operacion, se selecciona para nuestro estudio

n=18 el nUmero de observaciones definitivas para el resto de las actividades de esta operacion.

3.2.4.3 Tiempos observados de acuerdo a los resultados de los célculos de “n”.

Tabla 36. Toma de tiempos “n” estadistico para depdsito

ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 _°emP°
Promedio

Atencion del

requerimi 12,06 10,17 10,19 11,84 11,97 1314 1054 9,68 121 13,29 1212 134 12 11,6 13 1165 1078 1146 12 11,74

querimiento

de abono

Arma fajos de

. 10,1 | 9,46 @ 84 /11,34 10 | 9,46 10 11,46 12 936 954 95 10,02 10 (11,23 11,8 94 9 8,79 10,05
100 billetes

Enliga fajos 16,42 | 17,3 | 16,53 15,98 16,41 17,53 17,31 /16,78 16,86 16,4 16,74 16,76 16,5 16,23|17,12 /16,74 17,4 16,4 17 16,76

Engoma

51 42 | 501 4,89 | 52 49 | 523 516 | 521 532 489 502 48 | 463 51 5 4,7 5 54 4,99
marquetas

Marquetea 302 31 31,2 | 29,4 30,78 28,78 /31,06 29,74 32 |31,63 31,4 29,01 28,7 29,46/31,03| 304 31 30,78 29,4| 30,37
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Colocacion de
: 7,6 8 9 8
registro manual
Ingreso de la
operacion en
sistema Nacar

Registro Lavado . 61 55 161,12 45 61,11
de activos

15,12 | 12,2 | 11,4 | 142 11,3

Emisiondel 22,1 | 16,98 18,55 20,16 21,48 18,78 23,1 16,56
voucher
Totales 170,1|160,6 154,5 151,7 170,1 161,4 170,4 1552

11

55

81 83
12,5 14,15
61,1 50

11,28

61,05

19,46

169,5

9 801 95 7,89 806 84 | 804 8 79 | 7,54

12,8 | 10 | 115 125 11 13,5 1363|114 123 | 13

60 58 60 62 57 | 62,1 59,8 61,46 62,05 58

185 175 183 | 19 | 214 23 | 184 | 18,2 17,98 18

168,7 162,6 166,3 169,9 166,1|171,6 161,9 162,8|163,2 164

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018
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RETIRO DE CUENTA AHORROS/CORRIENTE

ACTIVIDAD

Atencién del
requerimiento
de efectivo

Verificacion de
ofertas

Procesamiento
de tarjeta o
cheque

Validacion de la
identidad

Entrega de
efectivo

Oferta del retiro
seguro

Totales

18,15

20,13

61,40

20,00

61,11

38,00

218,8

o, n

Tabla 37. Toma de tiempos “n

20,20

15,90

59,00

18,00

40,00

39,40

192,5

17,60

23,50

48,00

21,00

61,10

46,30

217,5

20,12

19,20

61,80

23,00

60,00

39,10

223,2

estadistico para retiro

16,45

20,10

63,00

21,00

60,20

35,10

215,9

18,24

18,56

62,00

23,00

61,80

35,00

218,6

19,78

17,60

60,00

19,00

59,00

45,20

220,6

17,54

20,00

61,40

20,00

60,40

43,00

222,3

16,23

20,06

62,00

21,00

61,40

38,52

219,2

10

17,64

21,23

49,45

23,00

62,00

35,00

208,3

11

18,20

18,40

53,00

19,00

50,00

40,00

198,6

12

17,50

16,49

58,20

17,00

53,00

39,50

201,7

13

16,40

21,00

59,45

20,00

63,00

40,60

220,5

14 15

16,00 15,70

19,40 | 19,00

61,00 | 48,60

21,00 20,00

64,00 61,45

41,00 36,00

222,4200,8

16

16,00

20,40

61,30

22,00

62,00

36,98

218,7

17

14,98

17,64

60,70

23,00

65,00

42,10

223,4

18

15,00

18,32

61,00

22,00

61,40

46,78

2245

Tiempo
Promedio

17,26

19,26

58,54

20,68

59,47

39,99

2149

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018
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3.2.4.4 CALCULO DEL TIEMPO NORMAL Y ESTANDAR

Basandonos en la tabla de valoracion del ritmo Ver tabla 38, se califica con un
100% la valoracién del ritmo de trabajo, ya que los asesores de servicios estan
capacitados en su puesto, ademas también se conoce que la planilla de asesores
de la oficina supera los 6 meses de experiencia en el puesto. Entonces mediante

la siguiente formula se obtiene el tiempo normal:

Tiempo normal = T promedio * Valoraciéon

Tabla 38. Tabla de valoraciones para Ritmo de Trabajo

0 Actividad nula
Muy lento; movimientos torpes, inseguros; el operario parece medio dormido y sin
>0 interés en el trabajo.
Constante, resuelto, sin prisa, como de operario no pagado a destajo, pero bien
= dirigido y vigilado; parece lento pero no pierde tiempo mientras los observan
Activo, capaz, como operario calificado medio, logra con tranquilidad el nivel de
100 calidad y precision fijado
. Muy rapido; el operario actia con gran seguridad, destreza y coordinacién de
movimientos, muy por encima del operario calificado medio.
150 Excepcionalmente rapido; concentracion y esfuerzo sin probabilidad de durar por

varios periodos; actuacion virtuoso solo alcanzada por algunos operadores.

Fuente: OIT. Estudio de Tiempos

Para el tiempo estandar se calcularon los suplementos para cada una de las
actividades, segun la tabla de la OIT Ver Tabla 39, se calcula los suplementos
para cada actividad y se adjunta su justificacion. Posteriormente aplicando la

férmula del tiempo estandar.

Tiempo estandar = T normal * %Suplementos + 1
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Tabla 39. Tabla del cdlculo de suplementos para Depdsito

Actividades

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 Justificacion

Tipo suplemento

% para las mujeres: todo el personal de caja esta conformado por

Necesidades personales 7 7 7 7 7 7 7 7 7
damas.

Fatiga 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Toda la jornada de tra_bajo se reahza en frente de un monitor y

requiere visualizar detalles.
Trabajo de pie 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Trabajan sentadas
Postura anormal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 La postura de las asesoras es normal y las sillas son regulables
para mayor comodidad.

Uso de fuerza 0 0 0 0 0 0 0 0 0 No se manipulan cargas

lluminacién 0 0 0 0 0 0 0 0 0 La iluminacion con la se cuenta es la adecuada para realizar las
tareas

Condiciones atmosféricas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Las condiciones atmosféricas no se encuentran en los limites, si no

son buenas.
Concentracién intensa 0 5 0 0 0 0 > 0 0 Las actividades de rgcuento y e ingreso de datos requieren
concentracion intensa para no cometer errores.
Ruido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 El ruido percibido es continuo por las TV’s y las recontadoras, pero

nada que exceda lo permitido

Las tareas suponen una tension mental, por su misma naturaleza y
Tensién mental 0 4 1 1 1 1 1 1 1 por el hecho de tener contacto con los clientes y manejar los
tiempos de espera.

Las tareas son monoétonas y se realizan son variacion durante toda

Monotonia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ¢
la jornada laboral.
Tedio 0 1 1 1 1 1 1 1 0 No existe variacion en las acﬂwdades, produce cansancio y es
repetitivo.
TOTAL 12 22 14 14 14 14 16 14 13

Fuente: Anexo 3B Tablas de Suplementos y Estudio de tiempos realizado - Abril 2018
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Con los tiempos calculados para la operacion de Depdésitos ver tabla n° 36, se obtienen

los tiempos promedio para cada actividad de la operacién, a continuacién aplicamos las

formulas para obtener el tiempos normal y el tiempo estandar por actividad. Tabla n® 40 A

Tabla 40A. Cdlculo del tiempo promedio, normal y estdndar para depdsito

ACTIVIDADES

1 Atencién del
requerimiento de abono

Arma fajos de

2 5 100 bi
'S illetes
B S Enliga fajos
4 'Tgs g Engoma
=0 marquetas
5 £ 2 Marquetea
6 Q Colocacion de
a registro manual
04

Subtotal

7 Ingreso de la operacién
en sistema Nacar

Registro de Lavado de

8 activos
9 Emisién del voucher
Total

Interpretacion:

TIEMPO
PROMEDIO

11,74

10,05
16,76
4,99
30,37
8,18
70,35
12,36

58,46

19,34
172,23

172.23
196.96

\Y,

100%

100%
100%
100%
100%
100%

100%

100%

100%

TIEMPO
NORMAL

11,74

10,05
16,76
4,99
30,37
8,18
70,35
12,36

58,46

19,34
172,23

Supleme

ntos
1,12
1,22
1,14
1,14

1,14
1,14

1,16

1,14

1,13

TIEMPO
ESTANDAR

13,14

12,26
19,10
5,69
34,62
9,32
80,99
14,33

66,65

21,85
196,96

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

De acuerdo a los resultados obtenidos el tiempo el tiempo promedio para un depdsito es

de 2 minutos 52 segundos, el tiempo normal es de 2 minutos 52 segundos y el tiempo

estandar es de 3 minutos 17 segundos. Se observa ademas la actividad del recuento de

efectivo como el cuello de botella, con un tiempo estandar total de 81 segundos.
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Encontrandose que el elemento que ocupa la mayor parte del tiempo utilizado es
el recuento del efectivo. Ver tabla 41. Identificandolo por el cuello de botella de la

operacion.

Tabla 41 A. Cuello de botella en depdsito

TIEMPO
ACTIVIDADES ESTANDAR
Atencién del requerimiento de 13,14
abono
Recuento y validacion del efectivo 80,99
Ingreso de la operacion en sistema 14,33
Nacar
Registro de Lavado de activos 66,65
Emisién del voucher 21,85
Total 196,96

Fuente: Tabla 40 A
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De la misma manera, con los tiempos calculados para la operacion de Retiro ver tabla n°

37, se obtienen los tiempos promedio para cada actividad de la operacion, a continuacion

aplicamos las formulas para obtener el tiempos normal y el tiempo estandar por actividad.
Tabla n® 40 B.

NO

Tabla 40 B. Cdlculos del tiempo promedio, normal y estandar para retiro

ACTIVIDADES

Atencion del
requerimiento de
efectivo
Verificacion de
ofertas
Procesamiento
de tarjeta o
cheque
Validacion de la
identidad

Entrega de
efectivo

Oferta del retiro
seguro

Total

Interpretacion:

TIEMPO
PROMEDIO

17,26

19,26

58,54

20,68

59,47

39,99
215,2

\Y,

100%

100%

100%

100%

100%

100%

215.2
246.52

RETIRO EN EFECTIVO

TIEMPO
NORMAL

17,26

19,26

58,54

20,68

59,47

39,99
215,20

Suplementos

1,12

1,22

1,14

1,14

1,14

1,14

TIEMPO
ESTANDAR

19,33

23,50

66,74

23,58

67,80

45,59
246,52

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

De acuerdo a los resultados obtenidos el tiempo el tiempo promedio para un retiro es de

3 minutos 35 segundos, el tiempo normal es de 3 minutos 35 segundos y el tiempo

estandar es de 4 minutos 6 segundos. Se observa ademas la actividad de Entrega de

efectivo como el cuello de botella, con un tiempo estandar total de 67.8 segundos.
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e Encontrandose que el elemento que ocupa la mayor parte del tiempo utilizado es
la Entrega de Efectivo. Ver tabla 41 B. Identificandola como el cuello de botella dela

operacion.

Tabla 41 B. Cuello de botella en depdsito

Atencion del requerimiento de

efectivo 19,33
Verificacion de ofertas 23,50
Procesaméer:]r;tguie tarjeta o 66.74
Validacion de la identidad 23,58
Entrega de efectivo 67,80
Oferta del retiro seguro 45,59
Total 246,52

Fuente: Tabla 40 B

Una vez identificada la actividad que representa el cuello de botella para cada operacién
procedeos a realizar un costeo para cada una de las actividades, de esta manera tener

una vision actual de como se esta trabajando.
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3.3 EVALUACION DEL COSTO ACTUAL POR ACTIVIDAD

3.3.1 Costo de mano de obra de la agencia

Tabla 42. Costo de mano de obra por puesto

PAGOS MENSUALES DE LA PLANILLA OPERATIVA MAYO 2018

PUESTO
SUBGERENTE
JEFE DE ATENCION
ASESOR SERVICIOS A
ASESOR SERVICIOS B
ASESOR SERVICIOS 3
ASESOR SERVICIOS
PART TIME 4

TOTALES

MENSUAL
S/3.800,00
S/2.700,00
S/1.321,67
S/1.321,67
S/1.321,67

S/800,00

DIARIO

S/152,00
S/108,00

S/52,87
S/52,87
S/52,87

S/32,00

S/11.265,01 S/450,600

00

4

Fuente: Boletas de pago planilla BBVA Territorio Norte

HORA
S/13,82
S/9,82
S/4,81
S/4,81
S/4,81

S/2,91

S/0,23
S/0,16
S/0,08
S/0,08
S/0,08

S/0,05

S/40,9637 S/0,6827

3.3.1 Costo de material de vida util en la realizacion del servicio

Tabla 43. Depreciacion de equipos

MINUTO SEGUNDO

S/0,0038
S/0,0027
S/0,0013
S/0,0013
S/0,0013

S/0,0008

S/0,0114

DEPRECIACION DE EQUIPOS BBVA CONTINENTAL AGENCIA 250 PRIMAVERA

EQUIPOS c.u
PC 1900
Mueble
escritorio 450
Silla de
escritorio 200
Impresora
Térmica 500
Matricial
Recontadora
Glory 3800
Fotocopiadora
multifunctional 850
HP
TOTALES 7700

UTIL

VIDA COSTO
ANUAL
4 475

4 112,5

4 50

10

10

10

S/450
,6004

50

380

85

1152,5

DEP.
por DIA
1,301369

86

0,308219
18

0,136986
3

0,136986
3

1,041095
89

0,232876
71

3,157534
25

DEP. por
HORA
0,0542237
4

0,0128424
7

0,0057077
6

0,0057077
6

0,043379

0,0097032

0,1315639
3

DEP. por
MINUTO

0,0009037

3

0,0002140

4

9,5129E-
05

9,5129E-
05

0,0007229

8

0,0001617

2

0,0021927

3

DEP. por
SEGUNDO

0,0000151

0,0000016

0,0000016

0,0000036

0,0000120

0,0000027

0,0000365



3.3.2 Consumo de equipos
Tabla 44. Consumo de energia por equipo
CONSUMO DE EQUIPOS AREA OPERATIVA BBVA CONTINENTAL MAYO 2018

UNIDADES COSTO COSTO

CONSUMO
MAQUINARIA  CANT. UNID. SONSIO SEGUND
HORA
0S
PC 036 KW 0.36 Kw— h 0126  0,0021
IMPRESORA 044 KW 0.44 Kw — h 0154 00025667
RECONTADORA
ol oy 005 KW 0.05 Kw—h 00175 0,0002917
FOTOC%FF’,'ADORA 0.05 KW 0.05 Kw- h 00175  0,0002917
TOTALES 0315  0,00525
Costo por Kw-h 0,35S/Kw-h

Fuente: Osinergmin

3.3.3 Consumo de materiales

Tabla 45. Costo de materiales por actividad

MATERIALES USADOS EN EL MARQUETEO

COSTO

MATERIAL PRECIO UNIDAD UNITARIO

LIGAS ALLEANZA 10,9 Cajaxllibra 41500441

(454 gn)
MARQUETAS 0,01837143
Hoja Bond Color 143 Paqr‘]‘e.te 500 400408571
ojas

Impresion 0,1 Hoja 0,01428571

GOMA BARRA 1,7 Und. X 21 gr 0,0202381
LAPICEROS 0,34

FABER CASTELL 2,8 Bolsa x 6 und 0,46666667

TOTALES 0,5172806

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez encontrado cada uno de los costos por consumo de energia, mano de
obra, depreciacion de equipos y materiales que intervienen en la actividad. Se
procede a enfrentarlos con el tiempo estandar por cada actividad. De esta manera
hallamos el costo total actual para la operacion de Depdsitos en efectivo y para la
operacion de Retiro de cuenta. Tal como se presenta en la Tabla 46A y la Tabla
46B.
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3.3.4 Costo por actividad del Deposito

NO

(0¢]

Atencion del requerimiento
de abono

Recuento y validacion

Ingreso de la operacién en
sistema Néacar
Registro de Lavado de
activos

efecitvo

ACTIVIDAD

Arma fajos de 100

billetes

Enliga fajos

Engoma marquetas

Marquetea

Colocacion de
registro manual

Emisiéon del voucher

Tabla 46 A. Costo total por actividad de depdsito (soles)

TIEMPO

Costeo por Deposito

COSTO

COSTO

ESTANDAR MANO OBRA MATERIAL

13,14

12,26

19,1
5,69
34,62

9,32

14,33

66,65
21,85

0,017082

0,015938

0,02483
0,007397
0,045006

0,012116

0,073083

0,086645
0,028405

0,22928414
0,11515476
0,63601886

0,18122222

COSTO

COSTO

COSTO POR

ENERGIA DEPRECIACION ACTIVIDAD

0,027594

0,00357583

0,030093

0,139965
0,05608167

0,0002667

0,0001471

0,0000993
0,0017592
0,0001800

0,0000485

0,0002164

0,0010064
0,0002622

Totales

0,04494274

0,01966095

0,25421346
0,12431093
0,68120488

0,19338669

0,10339238

0,22761642

0,08474887
1,73

Fuente: Tabla 40 A, tablas 42-45

87



3.3.5 Costo por actividad del Retiro

NO

ACTIVIDADES

Atencion del requerimiento
de efectivo

Verificacion de ofertas

Procesamiento de tarjeta o
cheque

Validacion de la identidad

Entrega de efectivo

Oferta del retiro seguro

Tabla 46 B. Costo total por actividad de retiro (soles)

COSTEO POR RETIRO

TIEMPO
ESTANDAR

19,33

23,50

66,74

23,58
67,80
45,59

COSTO
MANO
OBRA

0,02513056

0,03054636

0,08675628

0,12023352

0,08813454
0,05926518

COSTO
MATERIAL

COSTO

COSTO

ENERGIA DEPRECIACION

0,04059552

0,04934412

0,17128804

0,04950792

0,01200441 1,1864265

0,0286

0,7978005

0,0003924

0,0004770

0,0004538

0,0004786

0,0008135
0,0073726

Totales

COSTO
POR
ACTIVIDAD

0,0661185

0,08036747

0,25849812

0,17022002

1,28737899

0,89303827
2,76

Fuente: Tabla 40 B, tablas 42-45
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3.4

IMPLEMENTACION DE LAS MEJORAS

3.4.1 Analisis del problema para depdsitos en efectivo

3.4.1.1 Identificacion del problema

Uno de los principales problemas de la agencia Primavera son los altos tiempos
de atenciébn que manejan, que por ende se reflejan en los reclamos y bajas
puntuaciones en el Irene (indice de recomendacion neta), generando que los
horarios de la parte operativa se extienda sobrepasando sus horarios limites. Por
otro lado al extender el horario de atencion se extiende el uso de las recontadoras,
las PC encendidas, y todo el sistema eléctrico encendido, influyendo de manera
desfavorable en los costos energéticos, esto se visualiza en los recibos mensuales

gue finalmente afectan a la rentabilidad como oficina.

Historia de la problemética

La demora en la atencion se viene presentando desde el trimestre anterior,
debido a la rotacion de personal registrada en el mes de junio, los asesores de la
actual planilla de la agencia tienen adoptado una forma de trabajo establecida por

Su experiencia que no les permite agilizar la atencion.

3.4.1.2 Analisis de la probleméatica

Tal y como se presenta en las tablas 41A y 41B se encontré que el cuello de
botella es el recuento de efectivo, entonces mediante una lluvia de ideas donde
participaron el Subgerente de Oficina, el Asesor 1 de la agencia y el tesista, se
determinaron las posibles causas para el andlisis de esta problematica, usando
Diagrama ISHIKAWA. Ver Figura 19.
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3.4.2 Definicion de las causas primarias

MANO DE OBRA

Desinterés

por el trabajo Falta de

compromiso

Poca experiencia
Ac en manejo de
u efectivo

cambio
Recontadora mal
calibrada
Atascos de
recontadora
por exceso de
Asesor carece polvo
de luz
ultravioleta
MAQUINARIA

METODOS DE TRABAJO

Doble marqueteo:
enligado y marqueta
Firma de contado
por en la marqueta
es escrita a mano

Sellado de
marqueta con
goma adhesiva

Resistencia al

Ruido recontadoras,

tv’'s y personas
Desorden en yp

mesa de trabajo

Espacios de trabajo
pequefos

MEDIO AMBIENTE

MATERIA PRIMA

Gomas
adhesivas
secas
Desprovisionamiento de
marquetas
Ligas rotas /
no hay ligas
DEMORAS EN EL
RECUENTO DE
_ EFECTIVO
No existe
medicion por
tiempo de
recuento solo
mediciones
generales
MEDICIONES

Figura 19. Diagrama Ishikawa 1 para demoras en recuento de efectivo

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

Después de haber analizado el problema de demora en el recuento de efectivo

usando el diagrama Ishikawa de 6M, se obtuvieron tres causas relacionadas con

la Mano de Obra, tres causas relacionadas con los Métodos de trabajo, tres

causas relacionadas con la Materia prima, tres causas relacionadas con la

Maquinaria 0 equipos usados, tres causas para el Medio ambiente donde se

desarrolla la actividad y una causa para Mediciones realizadas. Conformando un

total de 17 causas primarias para la demora en el recuento de efectivo.

3.4.2.1 Seleccion de las causas primarias:

Mediante la matriz de priorizacién de problemas N°1 se pudieron evaluar las

posibles causas primarias encontradas en el diagrama Ishikawa anterior, de esta

manera poder seleccionar de todas estas las causas criticas.

Tabla 47. Evaluacion de causas primarias para demoras en recuento de efectivo

Doble marqueteo: enligado y marqueteado
Gomas adhesivas secas

Colocacion del nombre del asesor en la
marqueta es manual

Sellado de marquetas es con goma adhesiva
No hay ligas o en ocasiones rotas.

Poca experiencia de los asesores en manejo
de efectivo

Desprovisionamiento de marquetas
Recontadora mal calibrada

Acumulaciéon de objetos innecesarios en el
escritorio

Atascos de recontadora por exceso de polvo
Desorden en mesa de trabajo

Desinterés en el trabajo por parte de los
asesores

Asesores carecen de luz ultravioleta

Falta de compromiso de la planilla

Ruido de televisores, maquinas recontadoras
en actividad y bullicio de los clientes

No existe medicion por actividad de recuento
solo mediciones generales.

Espacio de trabajo pequefios

Subger
ente

10
10

=
o

w PO O ON N NO 00 00 ©

1

Asesor
1

9
10

N O OO NO 00 © N 0

2

Tesista

10

A A0 O NN O 00 ©

3

29
29

28

28
28

25

24
24

21

20
20

17

16
12

7
6

8,45%
16,91%

25,07%

33,24%
41,40%

48,69%

55,69%
62,68%

68,80%

74,64%
80,47%

85,42%

90,09%
93,59%

96,21%

98,25%
100,00%

Fuente: Figura 19 Diagrama Ishikawa Causas primarias
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CAUSAS PRIMARIAS

35 120.00%
30 100.00%
25 80.00%
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Figura 20. Grdfico de Pareto de Causas primarias

Fuente: Tabla 47

Interpretacion:

En la Figura 20 se observa que las causas primarias que estan afectando a la
demora en el recuento de efectivo son: Doble marqueteo con 8.%, las gomas
adhesivas usadas estan secas con 16.91%, colocacion del nombre del asesor en
la marqueta manual con 25.07%, sellado de las marquetas con goma adhesiva
con 33.24%, falta de ligas con 41.40%, poca experiencia de los asesores en
manejo de efectivo con 48.69%, desprovisionamiento de marquetas con 55.69%,
recontadora mal calibrada con 62.68%, acumulacion de objetos innecesarios en
el escritorio 68.80%, atascos en la recontadora por exceso de polvo 74.64% y

desorden en mesa de trabajo con 80.47%
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3.4.3 Andlisis de las causas criticas

MANO DE OBRA METODOS DE TRABAJO ‘ MATERIA PRIMA Asesores no
realizan verifican

SGO escogio6 el . . '
Rotacion reciente mét . Mal uso por [os Desprovisionamiento de SUS LIHS:JVT?OS a:JI
) asesores inicio de la jornada
del personal _ _ Firma de contado ST—, marquetas
i - ; adhesivas
cambio enligado y marqueta €s escrita a mano adhesivas
) secas
Corto tiempo E—
itacio : o Sellado de marqueta : -
Cap?écclttizcalton M;t?gt%regssierr:Z?jg con goma adhesiva \ Porque Ligas ro_tas [ Desperdicio de
P Poca experiencia P >1gha asesores no no hay ligas marquetas
- en capacitacion .
en manejo de tienen sello o
efectivo Por costumbre en Despfr%:m? pV
el métodb parte de los DEMORAS EN EL
dsesores RECUENTO DE
EFECTIVO
Desorden en Falta de desprendimiento,
Recontadora mal mesa de trabajo

; prefiere guardar a desechar
calibrada

Atascos de Falta de cultura / Acumulacion deo/
Reciben

recontadora de organizacion objetos innecesari
por exceso de

mantenimiento olvo
correctivo, no Howe

preventivo No existe
programacion No se ha tomado una

para limpieza decision sobre
maquinas. colocacion de objetos

MAQUINARIA ‘ MEDIO AMBIENTE J
Figura 20 Diagrama Ishikawa 2 para demoras en recuento de efectivo

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

Para el 2° analisis de demora en el recuento de efectivo usando el diagrama

Ishikawa de 6M, para las 11 causa criticas, encontramos causa secundaria 'y para

mano de obra y métodos de trabajo encontramos causas terciarias.

3.4.3.1 Seleccion de las causas secundarias y terciarias:

Tabla 48. Evaluacion de causas primarias, secundarias y terciarias

Causas primarias

Doble marqueteo: enligado y
marqueteado

Gomas adhesivas secas

Sellado de marquetas es con
goma adhesiva

Colocacién del nombre del
asesor en la marqueta es
manual

Desprovisionamiento de
marquetas

Desorden en mesa de
trabajo
Atascos de recontadora por
exceso de polvo

Acumulacién de objetos
innecesarios en el escritorio

Poca experiencia de los
asesores en manejo de
efectivo

Recontadora mal calibrada

No hay ligas o en ocasiones
rotas.

Causas secundarias y
terciarias

SGO escogi6 el método
de trabajo

Resistencia al cambio
Mal uso de los asesores

Costumbre en el método

Método ensefiado por
tutor de capacitacion

Asesores no tienen
sellos

Asesores no verifican
Sus insumos
Desperdicio de
marquetas

Falta de cultura de
organizacion

No existe programacion
para limpieza

Se prefiere guardar que
desechar: falta de
desprendimiento
No se ha decidido
donde colocarlos los
objetos

Rotacion reciente del
personal
Capacitacion practica
corta
Reciben mantenimiento

correctivo, cuando estan
averiadas

Desperdicio de los
asesores

Evaluadores

SGO A1
10 10
10 10
10 10
10 10

9 9
9 8
9 9
9 8
8 8
7 6
6 6
7 6
8 5
8 5
4 5
1 1

Tesista
10

10
10
10

10

10

3

Totales

30

30
30
30

28

27

27

26

25

21

19

19

19

19

14

5

%

8,1%
16,26%
24,39%
32,52%

40,11%

47,43%

54,74%
61,79%

68,56%

74,25%

79,40%

84,55%

89,70%

94,85%

98,64%

100,00%

Fuente: Figura 20 Diagrama Ishikawa Causas secundarias
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CAUSAS SECUNDARIAS Y TERCIARIAS
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Figura 22. Grdfico de Pareto de Causas secundarias y terciarias

Fuente: Tabla 48 Causas secundarias y terciarias

Interpretacion:

La Figura 22 refleja las causas secundarias y terciarias halladas que mas influyen
en la demora del recuento de efectivo. Siendo estas el método de trabajo escogido
por el SGO y la resitencia al cambio de este para el proceso doble de marqueteo
con un 8.1 %, el mas uso de los asesores de las gomas que provoca que éstas se
sequen con 16.6% y 24.39%, el sellado de marquetas con goma porque asi se les
ensefd en capacitacion y pro costumbre con 40.11%, la colocacion manual del
nombre del asesor en la marqueta por no tener sellos con 47.43%,
desaprovisionamiento de marquetas con 61.79%, desorden por falta de cultura de
orden con 68.56%, atascos de la recontadora por no programar limpieza 74.25%

y la acumulacion de objetos por falta de desprendimiento 79.4%.
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3.4.3 Planeando las acciones de mejora

Tabla 49. Tabla de causas y consecuencias por categoria

: CAUSAS :
CATEGORIA g e ey CONSECUENCIA SOLUCION

Primarias Secundarias Terciarias

Eliminar el enligado
Proceso de doble SGO escogid método de  Se resiste al como actividad de un
marqueteo trabajo cambio deposito en efectivo,
solo colocar marqueta

Extender el tiempo de o
Eliminar el uso de goma

Método conteo o
adhesiva, implementar
Sellado de marquetas i ensefado por _
_ Costumbre en el método el uso exclusivo de
con goma adhesiva tutor de _
L esponjera para
capacitacion
marqueteo
. Problemas de
Colocacion manual del _ o Abastecer de sellos a
identificacion con las
nombre del asesor en Falta de sellos _ _ todos los asesores de la
irregularidades halladas en _
la marqueta _ planilla
los fajos
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Gomas adhesivas
secas

Desprovisionamiento

de marquetas

Desorden en mesa de
trabajo
Acumulacién de
objetos innecesarios
en mesa de trabajo
Atascos de
recontadora por
exceso de polvo

Mal uso por parte de los
asesores

Asesores no verifican sus

insumos al inicio y

término de sus tareas

Falta de cultura de

organizacion
Prefieren guardar que

desechar

No existe programacion

para limpieza

Desperdicio de materiales

Tiempos ociosos mientras
recurren al almacén
durante el horarios de
atencién
Confusion y errores en las

tareas

Reducir el espacio de la
mesa de trabajo

Averia de maquina

Eliminar el uso de
gomas adhesivas para

reducir desperdicios

Implementar check list
para verificacion de

materiales

Implementaciéon de 5S
en toda el area

operativa

Limpieza de maquinas
recontadoras

programadas

Fuente: Figura 19 y 20 Diagrama Ishikawa
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3.4.4 IMPLEMENTACION DE MEJORAS
3.4.4.1 Planeamiento de la mejora sostenible

Se plasman las mejoras a realizar en la matriz de las 5W + H asegurar la mejora en el tiempo, posteriormente se desarrollaran

individualmente Ver el instructivo, tabla 50.

Tabla 50. Instructivo Mejoras Modelo 5W+H

' BBVA Continenta MODELO 5W + H

Fecha de

L 15 Junio de 2018 Responsable: Pedro Fiestas Objetivo / Meta:  Plan de Accion / Mejoramiento
Elaboracion:
Fecha de Revision: 30 de Junio de 2018 Responsable: Cariotte Cortez Yamile Indicador: Irene
o o Para marqueteo de fajos, Subgerente de oficina ; _ Eliminando el enligado se evita
Eliminar la actividad ) ] Area operativa )
_ solo se usaré las autoriza el nuevo ) En ) el doble trabajo del marqueteo y
de enligado como o jun-18 de la agencia o )
marquetas de papel por | procedimiento y Asesor 1 adelante ) se disminuye el tiempo que
parte del proceso. L - o 250 Primavera o
denominacion verifica el cumplimiento demora la actividad
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Mandar a hacer sellos
Abastecer de sellos _
personales, con el mismo
atodos los asesores
) formato para los 4
de la planilla .
asesores de la planilla

Eliminar el uso de _ _
_ Se realiza pedido de
gomas adhesivas _
_ esponjeros para el uso de
para reducir
o cada asesor
desperdicios

Mediante la creacién de
Implementar check un Check List que cada
list para verificacion  asesor debera llenar al
de materiales cierre y al inicio de su

jornada

Subgerente de oficina

Subgerente de oficina

Asesor de servicios bajo

1

jul-18

jun-18

la supervisién del Asesor jun-18

adelante

En
adelante

adelante

. _ El uso de sellos reduce el tiempo
Area operativa N
_ de marqueteo y facilita la
de la agencia o _
) identificacion del fajo en caso de
250 Primavera
hallar alguna anomalia,

) _ El desperdicio de gomas genera
Area operativa o _ o
_ pérdida de material, eliminando
de la agencia
. el uso de gomas se reduce costo
250 Primavera o _
de desperdicio de material

La realizacion del check list
permite tener conocimiento a

. _ cada asesor del material
Area operativa )
_ necesario a proveer y en caso de
de la agencia _
. no tener en economato, permite
250 Primavera o )
al subgerente de oficina realizar

pedido para no quedar

desabastecido.
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Implementacion de
5S en toda el area
operativa

Programacion de
limpieza de

recontadoras

Bajo la metodologia de 5S
se llevara a cabo
diferentes actividades
para el cumplimiento de

los diferentes pasos

Realizar requerimiento
para limpieza de
maquinas periodicamente
y enviarlo via correo al
CGA

Asesores de Servicio

Subgerente de oficina

09-jul-  14-jul-
18 18

Programacion

mensual

Area operativa
de la agencia

250 Primavera

Area operativa
de la agencia
250 Primavera

La implementacion de 5S
permite tener el ambiente de
trabajo ordenado y mantener

dicho orden en el tiempo.

La programacion de limpieza
reduce la probabilidad de averia
de las recontadoras, disminuye

los atascos de billetes y por ende
no genera pérdidas de tiempo

Fuente: Tabla 49 Matriz de Soluciones
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3.4.4.2 Mejoras en los métodos de trabajo.

e La tarea de enligado supone una demora dentro de la operacion de
depadsitos, por lo que se procede a eliminar. Esto se justifica debido a que en
el procedimiento de marqueteo actual se trabaja doble. Es suficiente con
colocar las marquetas a los fajos armados, pues cumplen la misma funcién
ligas y marquetas. Eliminando esta tarea se impacta considerablemente en

el tiempo de atencion.

e El firmado de marquetas actual se realiza de manera manual, el asesor
escribe su registro en cada una de las marquetas haciendo mas lento la
atencion, se propone gue casa asesor cuenta con un sello personal con

nombre, registro y cargo para poder firmar mas rapido.

Diana Carolina Tejada Palomino Maria Teresa Mori Capurro
Reg. P025470 Reg. P025983
Asesor de Servicios Asesor de Servicios
Dessire Pamela Leon Chigne Claudia Gonzales del Aquila
Reg. P022012 Reg. P024431
Asesor de Servicios Asesor de Servicios

Inversién: Costo por unidad de cada sello es de 12 soles

e La tarea de marqueteado se realiza con goma adhesiva produciendo
demoras en la tarea, se propone realizar el pegado con esponjero.

Inversion: Costo por docena de esponjeros 2.10 soles
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e Mapa de procesos propuesto: Eliminando las tareas innecesarias

Mo

. — 7
. Coloca EscrEQu regjistye’en -
Arma fajos de \ /2 cada uMdg e s Werffica su Guarda &l

]
100 billztes - ) § F:Dr manueges i agioca =ado actual e ) efectiva
denorninacion o
decap ¥,

S. 27 | Actividades a eliminar o
AR

, * reemplazar

llustracion 2. Ampliacion del Mapa de procesos mejorado
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» DIAGRAMA DE FLUJO MEJORADO

A continuacion se presenta el diagrama de flujo mejorado para la operacion
de depdsitos, en el cual se refleja las actividades eliminadas y de qué

manera queda finalmente le proceso.
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3.4.4.3 Propuesta de mejora Materiales: Check List para materiales diarios

Tabla 55. Formato de verificacion diaria de insumos

! BBVA Continenta

Empleado:

Fecha
Turno
Hora

Si
A la apertura
No
_ Si
Al cierre
No
Si
A la apertura
No
Si
Al cierre
No

Firma empleado

Removible

S

20000
10000
5000
2000

Marquetas

€ 2 o D
2.9 E o c o ©
€ & 8 BTL ,t &
S 2 2 oy 02 ©
o ¢ 823 35 2
%) o X
S s S rE g 9
3 Q9o S = °
< o < <
Firma JGO

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.4.4 Propuesta de mejora Medio Ambiente: Implementacion de las 5S

Para la implementacion de las 5S en el area operativa de la agencia 250

Primavera debemos seguir los pasos de la metodologia.

*ORGANIZAR Y SEPARAR )

*Se propone separar todos los objetos utiles o no de las cuatro ventanillas
mediante el uso de las tarjetas rojas (ver anexo 12)

eEscoger los documentos importantes de los irrelevantes )

*ORDENAR I

eOrdenar los utiles de oficina

eClasificar los movimientos diarios, los registros de arqueo, y los registros de
valijas

eColocar los rétulos para la clasificacion de voucher por tipo de operacion Y,

*LIMPIEZA
eEstablecer 10 minutos de limpieza diariamente al final de la jornada

*ESTANDARIZACION

eCumplimiento del orden establecido, registrando en los formatos y bajo la
supervision del SGO.

*DISCIPLINA

eReunidn semanal durante los martes de Calidad, para recordar la importancia de
la disciplina puesta en marcha.
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3.4.4.5 Propuesta de mejora 5: Programa de limpieza de recontadoras

Basandonos en uno de los principio del Mantenimiento Productivo total

(TPM) se propone implementar el Mantenimiento Autbnomo en el area

operativa de la agencia 250 Primavera. Bajo el pensamiento de “Yo me

responsabilizo de mi propio equipo” todos los asesores de la agencia son

responsables del mantenimiento del equipo, es por ello que seran

adiestrados para que puedan encargarse de la tarea.

Esta etapa es la mas dificil, instruir a los asesores en el mantenimiento

Auténomo, para la aplicacion de la metodologia nos servira la secuencia

de las 5S. Se busca poder instruir a los trabajadores, si bien no todos

seran técnicos expertos si deben ser expertos con el manejo y cuidado de

su propio equipo. En la tabla 56 se detalla los pasos a seguir para el

adiestramiento y cumplimiento de la mejora.

La Recontadora Glory clasifica, valida y valoriza euros, ddélares y soles,

para llevar a cabo el mantenimiento productivo se propone una limpieza

diaria que incluya los sensores y los stackers en los cuales se acumula el

polvo residuo del conteo de billetes con la ayuda del formato de la tabla

57. Para la limpieza se recomienda el uso de pafios de microfibra.
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Tabla 56. Procedimiento para Mantenimiento Auténomo

Limpieza Inicial

Indicar causas y
consecuencias del
polvo acumulado y

algun objeto extrafo

Estandarizacion de

limpieza

Inspeccion general

Inspeccién autonoma

Organizacion y orden

Fin de la Implantacion
de Mantenimiento

Auténomo

Limpieza de recontadoras, inspeccionar

calibracién de las mismas

El asesor analiza las causas de la generacion de

suciedad y/o desajuste.

El asesor g con ayuda del personal establece
estandares para un eficiente mantenimiento
preventivo. Bajo la metodologia de las 5S
respetando las politicas y disciplinas del banco.
Una vez capacitados los asesores se llevan a
cabo ensayos de deteccion de fallas.

Se usan las listas de chequeo propuestas para
llevar a cabo la inspeccién autbnoma.
Subgerente evalla la estandarizacion propuesta y
define responsabilidades para implantar el
mantenimiento autbnomo
El resultado se visualiza en asesores habiles y
diestros para efectuar el mantenimiento del
equipo

Fuente: Elaboracion Propia
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Formato de limpieza de las recontadoras Glory

Tabla 57. Formato de mantenimiento para recontadora Glory

I BBVA Contlnental FORMATO DE MANTENIMIENTO DE RECONTADORAS

Formato de limpieza diaria de las recontadoras Mes: Afo:

LIMPIEZA L M | Mx | J Vv S L M Mx|J |V | S|IL I M|Mx|J |V |S|L|M|Mx|J|V]|S

Superficial

Se abre

compuertas

Responsable

VISITA DEL
TECNICO

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.5 COSTOS POR ACTIVIDAD DEPUES DE LAS MEJORAS

3.4.5.1 Tiempo estandar después de eliminar actividades

Tabla 51. Tiempo promedio, normal y estdndar después de la mejora

DEPOSITO EN EFECTIVO

N° ACTIVIDADES

Atencién del
requerimiento de
abono

Arma fajos

de 100
billetes
° Marquetea
* Sellado de
marquetas
Subtotal
Ingreso de la
operacién en
sistema Néacar

Registro de
Lavado de activos
Emision del
voucher

Recuento y
validacion

TIEMPO
PROMEDIO

11,74

10,05

30,37
4,09
44,51

12,36

58,46

19,34
146,41

3.4.5.2 Costo de Mano de Obra

PUESTO
SUBGERENTE
JEFE DE ATENCION
ASESOR SERVICIOS A
ASESOR SERVICIOS B
ASESOR SERVICIOS 3
ASESOR SERVICIOS PART
TIME 4

TOTALES

TIEMPO TIEMPO
kK NORMAL Suplementos  or/ \\naR
100% 11,74 1,12 13,14
100% 10,05 1,22 12,26
100% 30,37 1,14 34,62
100% 4,09 1,14 4,6626
70,35 51,5426
100% 12,36 1,16 14,33
100% 58,46 1,14 66,65
100% 19,34 1,13 21,85
172,25 167,51

Fuente: Estudio de tiempos realizado - Abril 2018

Tabla 52. Costo mano de obra para la mejora

MENSUAL
S/3.800,00
S/2.700,00
S/1.321,67
S/1.321,67
S/1.321,67

S/800,00

S/11.265,0100

DIARIO
S/152,00
$/108,00

S/52,87

S/52,87

S/52,87

S/32,00

$/450,6004

S/40,9637

HORA
S/13,82
S/9,82
S/4,81
S/4,81
S/4,81

S/2,91

MINUTO
S/0,23
S/0,16
S/0,08
S/0,08
S/0,08

S/0,05

S/0,6827

SEGUNDO
S/0,0038
S/0,0027
$/0,0013
S/0,0013
$/0,0013

S/0,0008

S/0,0114

Fuente: Boletas de pago planilla BBVA Territorio Norte

109



3.4.5.3 Costo de material de vida Util en la realizacion del servicio

Tabla 53. Depreciacion de equipos para la mejora

DEPRECIA DEPRECIA DEPRECIAC DEPRECIAC

MATERIAL CSNSITTO \L{J"TDI'E‘ ggﬁlﬁ_) CION X CION X ION POR ION POR
DIA HORA MINUTO SEGUNDO
PC 1900 4 475 1,30136986 0,05422374 0,00090373  0,0000151
Mueble
I 450 4 112,5  0,30821918 0,01284247 0,00021404  0,0000036
Silla de
L 200 4 50 0,1369863 0,00570776 9,5129E-05  0,0000016
escritorio
Impresora
Térmica 500 10 50 0,1369863 0,00570776 9,5129E-05  0,0000016
Matricial
Recontadora
Glory 3800 10 380 1,04109589  0,043379  0,00072298  0,0000120
Fotocopiadora
multifunctional 850 10 85 0,23287671 0,0097032  0,00016172  0,0000027
HP
TOTALES 7700 S50, 11505 315753425 013156393 0,00219273  0,0000365

6004

3.4.5.4 Consumo de energia

Tabla 54. Consumo de energia para la mejora

UNIDADES COSTO COSTO

MAQUINARIA CANT.  UNID. ggRNEchj)l\lg(/i
HORA = SEGUNDOS
PC 0.36 KW 0.36 Kw— h 0126 0,0021
IMPRESORA 0.44 KW 0.44 Kw — h 0154  0,0025667
RECONTADORA
ol oy 0,05 KW 0,05 Kw — h 00175  0,0002917
FOTOC%F;'ADORA 0,05 KW 0,05 Kw- h 00175 = 0,0002917
TOTALES 0,315 0.00525
Costo por Kw-h 0,35 S/Kw - h

Fuente: Osinergmin
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3.4.5.5 Consumo de materiales

Tabla 55. Consumo de materiales considerados en la mejora

MATERIAL

Marquetas

Hoja Bond Color
Impresion
Sellos
Esponjero

TOTALES

PRECIO

14,3

0,1
10

2,9

UNIDAD

Paquete
500 hojas

Unidad
Cajax 12

COSTO UNITARIO

0,018371429

0,004085714
0,014285714
0,02739726
0,009666667

0,055435356
Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.5.6 Costo de la actividad mejorado

Tabla 56 . Costo por depdsito después de la mejora

o ACTIVIDADES TIEMPO CMOASNTS COSTO  COSTO COSTO cgg;o
ESTANDAR  ~on.  MATERIAL ENERGIA DEPRECIACION , o150
1 |~ Atencion del requerimiento 13,14 0,017082 0,0002667 0,0173487
de abono
Arma fajos de
2 ~c 100 billots 12.26 0,015938 0,00357583  0,019661342  0,01966095
- = >
5 §§ S Marquetea 34.62 0,045006 0,97067886 1,01586486 1,01586488
O = u—
O © O
x > Sellado de
6 e 46626  0,00606138 0,12774247 013382805  0,13382809
7 Ingreso de la operacion en 14,33 0,073083 0,030093 0,0002164 0,1033924
sistema Néacar
8 Reg's”‘;gtfvti"ado de 66,65 0,086645 0,139965 0,0010064 0,2276164
9 Emisién del voucher 2185 0,028405 0,05608167  0,0002622 0,08474959
Total 1,60

Fuente: Tablas 51 - 55
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INTERPRETACION:

Después de eliminar tareas que no generan valor a la actividad de recuento y
validacion de efectivo, obtenemos un menor tiempo estandar tal como se muestra
en la tabla 51, con los nuevos tiempo calculamos el nuevo costo por actividad tal
como se muestra en la tabla 56. Encontrandose el nuevo costo en 1.60 soles por

deposito
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3.5 EVALUACION DE LAS MEJORAS EN RELACION AL COSTO

e Célculo de Costos por actividad actual y mejorado
Después de realizar el estudio de tiempos se obtuvo los tiempos
promedio, normal y estandar para los servicios de clasificacion A (Ver
tabla 40A y 40B) utilizamos el tiempo estandar por servicio para
relacionarlo con los costos por segundo de mano de obra, costo por
consumo de energia, depreciacion de equipos y costo de materiales
usado, es esta manera se obtuvo el costo por actividad actual y el costo
propuesto con la mejora (Ver tablas 46A -46B y 54A - 54B).

e Calculo para Promedio mensual de operaciones
En la tabla 58 anexo se muestra las operaciones diarias de las cuatro
ventanillas del mes de Abril 2018, la base para nuestro estudio obtenidas

del diario electrénico de operaciones de la agencia (ver Figura23 anexo)

Tabla 59. Ahorros en la cartera de servicios con la mejora

e COSTO AHORRO
CARTERA 0" 5on MEJORADO  ESTIMADO  [LconcioNES
o= ACTIVIDAD FOIX SEs ABRIL 2018
SERVICIOS ") &) ACTIVIDAD MEJORA
(SOLES)
DEPOSITOS 1,73 1,60 0,13 15977
AHORRO MENSUAL S/ 2077,01
RETIROS 2,67 2,67 0 8222

AHORRO MENSUAL
TOTAL AHORRO CON LA MEJORA S/ 2077,01
Fuente: Tabla 58 anexo, tabla 46 A, tabla 46 B, tabla 56

Tabla 60. Ahorros en la cartera de servicios con la mejora

TIEMPO TIEMPO
ngg\%fo%'z ACTUAL MEJORADO
(SEGUNDOS)  (SEGUNDOS)
DEPOSITOS 196,96 167,51
RETIROS 246,52 246,52

Fuente: Tabla 58 anexo, tabla 46 A, tabla 46 B, tabla 54 A, tabla 54 B

114



Después de las mejoras realizadas el ahorro para el nuevo método de trabajo
es del 8% con respecto al actual, permitiendo un ahorro mensual de 2077
soles. En la siguiente figura podemos observar de manera grafica la reduccion

en tiempos y en costos.

Comparacién de costos

1.75
1.7
1.65
1.6
1.55
1.5

Costo actual Costo mejorado

H Comparacion de

1.73 1.6
costos

Figura 21 Comparacion de costos.
Fuente: Tabla 60

Comparacioén de tiempos

200
190
180
170
160

150 = ”
Tiempo después de

las mejoras
B Comparacion de costos 196.96 167.51

Tiempo actual

Figura 21 Comparacion de Tiempos.
Fuente: Tabla 59

e Proyeccién del ahorro anual
Ahorro mensual para la agencia: S/ 2 077
Ahorro anual para la agencia: S/ 24 924
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3.5.1 Contrastacion de la hipotesis

e Prueba de Normalidad

H1: los datos presentan un comportamiento normal

HO: los datos no presentan un comportamiento normal

Criterio para determinar la normalidad
Si: P <0.05 se aprueba la HO
P >=0.05 se aprueba H1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Costos mejorados ,336 9 ,004 ,593 9 ,000
Costos Actuales ,268 9 ,062 , 764 9 ,008
DIFERENCIA ,360 9 ,001 ,818 9 ,033

a. Correccion de significacion de Lilliefors

No presentan un comportamiento normal, se prueba la hipétesis con

Wilcoxon.

e Prueba de Hipotesis

H2: La mejora de los procesos operativos reduce significativamente los
costos operacionales de la agencia Primavera.
HO2: La mejora de procesos operativos no reduce los costos

operacionales de la agencia Primavera.
Si:

P < 0.05 se aprueba H2

P >=0.05 se aprueba H02

Estadisticos de prueba?
Costos
mejorados -
Costos Actuales

A -,365°

Sig. asintotica(bilateral) ,015

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

El resultado para p = 0.015, entonces se aprueba la hipétesis

presentada.
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V. DISCUSIONES



Después de analizar el estado actual de la cartera de servicios de la agencia
Primavera se encontrd que la agencia tiene 15 productos/ servicios, de los
cuales dos de ellos representan el 88% del flujo de efectivo de toda la agencia,
estos son los depdsitos y retiros, datos obtenidos del diario electronico
analizados en clasificacion ABC bajo el principio de Pareto; en contraste Mora
realizd entrevistas a gerentes y jefe de planta para determinar que es el
envasado del bebible la actividad que presenta deficiencia mediante un analisis
SMART. Por otro lado, Celis encontré las actividades criticas después de
analizar la situacién actual mediante diagramas de operaciones, al igual de
Delgado mediante un analisis general de los procesos también utilizé el
diagrama de Pareto para determinar que el area a investigar fue el area de
tefido por presentar mayor relevancia de acuerdo a las encuestas realizadas a
los colaboradores del &rea, utilizando esta herramienta ya que Pareto permite
estratificar los datos a niveles mas detallados y aislar los problemas mas
importantes (EVANS y LINDSAY, 2014), concordando con la herramienta que
se utilizo en la presente investigacion, lo que permitié llegar al mismo objetivo

el cual fue determinar el conjunto de procesos que seran materia de estudio.

Para el analisis de los procesos mas significativos los cuales son los depdsitos
y retiros se realiz6 con la técnica de mapeo de procesos, de la misma manera
gue Moray Celis realizaron en su estudio, ya que esta herramienta permite una
mejor vision de todo el proceso y sus actividades de manera mas ordenada tal
como se indica en (SCO:: Sistema de Confiabilidad Operacional, 2012),
delgado ademas mapeo la cadena de valor. Por otro lado el mismo analisis de
los procesos significativos se realizé un estudio de tiempos para determinar los
tiempos de cada operacion de depdsito y cada operacion de retiro encontrando
gue es de 196.96 segundos y 246.56 segundos respectivamente, de la misma
manera que realizé Celis encontrando un tiempo de actividad de 119.3
segundos y también Gonzalez hallé un tiempo de 0.67226 minutos utilizandose
este método por ser parte de la mejora de procesos ya que impacta en la

productividad y en los costos del proceso. (BACA, y otros, 2014)
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Para poder implementar las mejoras se realiz6 un andlisis de las causas criticas
del cual se encontré 17 causas criticas para el problema de demora en el
recuento de efectivo esto usando el diagrama Ishikawa, herramienta que
escogida debido a que permite un registro detallado de las causas del problema
y su diferencia con la realidad estableciendo la relacion que existe entre ambas
(GUAJADO, 2008), de la misma manera de lo hizo Gonzéalez y Taco para
analizar la problematica en sus investigaciones, por el contrario Celis utilizo el
arbol de problemas y Mora utiliza casa de la calidad y encontré indicadores que
le permitieron evaluar y proponer la mejoras. Finalmente, después del andlisis
la mejora se implanto la reduccién de tres actividades del recuento de efectivo
las cuales son: enligado de fajos, sellado de marquetas y escritura manual de
registros en marquetas; de la misma Mora en su tesis elimind actividades para
agilizar el proceso, asi como también Celis propuso la eliminacion de un
operario para el area de seleccion de producto terminado, todos con el fin de
reducir los tiempos de ciclo de esta manera incidir en los costos finales del

proceso.

Finalmente para el andlisis de los costos se utilizé la metodologia del costeo
basado en actividades hallando un costo por depdsito de 1.73 soles, tal como
Gonzélez hizo en su tesis costeando cada una de las actividades por mano de
obra, energia, insumos para poder costear el total de la actividad. Por otro lado
para la evaluacion del impacto de la mejora de los procesos sobre los costos
se determiné que después de las mejoras se redujo en un 8% los costos
presentando un ahorro de 24 924 soles anuales y una reduccion en los tiempos
de 30 segundos en cada operacion de depdsito, de la misma manera hallé Mora
una reduccion de sus costos de 3% presentando un ahorro de 595.94 soles en
su proceso. Al igual que Celis impactdé en un 53.9 % en la reduccion de sus
tiempos de ciclo y de la mima manera presenté un 50.86 % en la reduccion de
sus costos. Definiendo que la técnica usada de Costeo ABC es la mas idonea
para el cumplimiento del objetivo de dichas investigaciones ya que permite la

asignacion de recursos por cada actividad del proceso (GARCIA, 2008)
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V.CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

De manera general se concluye que habiendo realizado la prueba de
normalidad lo datos no presentan un comportamiento normal, por lo que
aplicando la prueba de Wilcoxon obteniendo un p = 0.015 de esta
manera se concluye que se acepta la hipotesis propuesta para la
investigacion, la mejora de los procesos reduce en los costos

operacionales del proceso.

Se concluye del andlisis de la cartera de servicios de la agencia que del
flujo total del efectivo manejado los depdsitos representan S/
3.722.821,04 y los retiros S/ 2.109.531,16 quedando demostrado con el
principio de Pareto que estos representan los servicios de clasificacion
A.

Se concluye que los depodsitos en efectivo se descomponen en nueve
actividades y los retiros en seis. Del estudio de tiempos se hall6 el tiempo
estandar para un depdsito en efectivo: 3 minutos 17 segundos y la tarea
gue representa el cuello de botella con un tiempo de 81 segundos es el
recuento y validacion de efectivo. Para un retiro su tiempo estandar
encontrado es de 4 minutos 6 segundos encontrandose que el cuello de
botella es la entrega de efectivo con 67.8 segundos.

Concluimos que en andlisis de causa raiz se encontraron 19 causas
primarias para la problematica de demora en el recuento de efectivo y
11 causas secundarias. Costeando de los procesos de clasificacion A se
define el costo para depdésitos en efectivo en 1.73 soles y para retiros se
2.67 soles, habiendo costeado la energia, mano de obra, depreciacion e

insumos por segundos.
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v Concluimos que para mejorar la situacion actual es necesario eliminar la
actividad de enligado de fajos, engomado de marquetas y sustituir la
firma manual en las marquetas por sellos personales. Esto permite
obtener un tiempo estandar de 2 minutos 47 segundos y un costo
mejorado por actividad de 1.60 soles, lo cual se plasma en la matriz de
5W+H para garantizar la mejora sostenible.

v" Finalmente se concluye que el ahorro por actividad es de 13 céntimos
de sol, y el nUmero operacional al mes es de 15 977 y lo cual refleja un
ahorro anual de 24 924 soles.
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VI. RECOMENDACIONES

123



Después de realizar el presente estudio se sugiere:

Empezar con el cambio de método de trabajo para poder disminuir los
tiempos por actividad y que esto se visualice en sus resultados del indice
de Recomendacion Neta (Irene) de la agencia, involucrando no solo a la
parte operativa sino a toda la oficina. Siempre dando oportunidad a las
sugerencias y dispuestos al cambio buscando la mejora continua, asi
como también se recomienda establecer un equipo la evaluacion
continua del método de trabajo de esta manera garantizar los resultados
obtenidos en el presente estudio y encontrar nuevas oportunidades de

mejora.

A la agencia Primavera se le recomienda llevar a cabo la implementacion
de las mejoras propuestas en el presente estudio para la categoria de
medio ambiente y maquinaria/ equipos que no se llegaron a realizar por
temas de tiempo, puesto que les ayudara en agilizar su tiempo de
atencion y obtener mejores resultados en el indice de recomendacion

neta.

A los futuros investigadores se les recomienda poder ampliar la
investigacion, seleccionar datos anuales para su analisis, asi como
también ampliar el analisis a toda la cartera de servicios ya que el
recuento de efectivo es una actividad presente en diversas operaciones
de la cartera de servicio de la agencia Primavera, de lo que se infiere
gue las mejoras propuestas pueden aplicarse también a toda la cartera

de servicios previa investigacion.
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Anexo 1A Tabla de niveles de Confianza

Tabla 2 Niveles de Confianza

Niveles de Confianza

Z
1.00
1.64
1.96
2.00
3.00

Nivel de Confianza (%)

68.00
90.00
95.00
95.45
99.73

Fuente: Ingenieria de métodos movimientos y tiempos

Anexo 2A Tabla de Rangos para el calculo de observaciones

Tabla 3 Rangos para el cdlculo de observaciones

"
=]

0] 1) 0 0.48 a8 39
0.01 1 1 0.50 4 42
002 1 1 .52 20 45
0.03 1 1 0. 5«1 86 49
0.0<3 1 1 0.56 93 53
0.05 1 1 0.58 100 =7
0.06 1 1 0.0 107 6l
0.07 1 1 0.62 114 65
0.08 1 1 0.64 121 Go
0.09 1 1 0.66 129 T
0. 10 3 2 0.68 137 78
0.12 a4 2 0. 70 145 23
0. 143 L= 3 0.72 152 28
0.16 8 L 0.74 152 o3
0.18 10 o 0.76 171 o8
0. 20 12 7 0.78 130 103
0.22 14 3 0.30 190 103
0.24 13 10 0.32 199 113
0.26 20 11 0.84 209 119
0.28 23 13 0.86 218 126
0.30 27 15 0.88 229 131
0.32 30 17 0.90 239 138
0.34 34 20 0.92 250 143
0.36 38 22 0.94 261 149
0.38 43 24 0.96 273 156
0.40 av 27 0.9 2849 162
L 22 30 1.040 296 169
.43 =i 33 1.002 303 173
D.46 63 36 1.0<% 313 179

Fuente: Ingenieria de métodos, movimientosy tiempos
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Anexo 3A Tabla de Valoracién del ritmo de Trabajo

Tabla 4 Valoracion del Ritmo de Trabajo

Escala

Descripcion del desempefio
del individuo

0

Actividad nula

50

Muy lento, movimientos torpes,
inseguros, operador somnoliento, sin
interés en el trabajo

75

Constante, resuelto, sin prisa, como de |
obrero no pagado a destajo, pero bien |
supervisado. Parece lento perono |

pierde tiempo voluntariamente ‘

|

100
(Ritmo

estandar) |

|

Trabajador activo y capaz; operario
calificado promedio, logra con
tranquilidad el nivel de calidad

y precision fijado |

125

Muy rapido; el operario actta
con gran seguridad, destreza y
coordinacion de movimientos, superior -

al ritmo estandar ‘

150

Excepcionalmente rapido,
concentracion y esfuerzo intensos sin
probabilidad de durar asi por periodos |
largos de tiempo |

Fuente: OIT. Introduccion al Estudio del Trabajo (2014)

Anexo 4A Tabla del Sistema Westinghouse

Tabla 5 Sistema Westinghouse para ritmo de trabajo

HABILIDAD ESFUERZO
+0.15 A1l Extrema +0.13 Al Excesivo
+0.13 A2 Extrema +0.12 A2  Excesivo
+0.1 B1 Excelente +0.10 B1 Excelente
+0.08 B2 Excelente +0.08 B2 Excelente
+0.06 C1 Buena +0.05 C1 Bueno
+0.023 C2 Buena +0.02 C2 Bueno

0.00 D Regular 0.00 D Regular
- 0.05 E1  Aceptable - 0.04 E1  Aceptable
- 0.10 E2 Aceptable - 0.08 E2 Aceptable
- 0.18 F1 Deficiente - 0.12 F1  Deficiente
- 022 F2 Deficiente - 017 F2 Deficiente
CONDICIONES CONSISTENCIA
+0.08 A Ideales +0.04 A Perfecta
+0.04 B  Excelentes +0.02 B  Excelente
+0.02 C  Buenss +0.01 C Buens
0.00 D Regulares 0.00 D Regulsr
- 002 E Aceptables - 0.02 E Acesptable
- 0.07 F  Deficientes - 0.04 F  Deficiente

Fuente: OIT. Introduccién al Estudio del Trabajo (2014)
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Anexo 5A Clasificacion de la Cartera de Servicios de la agencia

Tabla 16. Clasificacion ABC de la Cartera de Servicios

% Acumulado Clasificacion

Tipo de Operacion Cantidad Cantidad Acumulada Porcentaje
1 |Depositos en cuenta S/.3.722.821,04 S/.3.722.821,04 43,59% 43,59%
2 |Retiros de cuentas ahorros/corrientes S/.2.109.531,16 S/. 5.832.352,20 24,70% 68,29%
3 [Recaudaciones S/.1.729.853,92 S/.7.562.206,12 20,25% 88,54%
4 |[Disposicidn de efectivo de TC S/. 267.426,46 S/.7.829.632,58 3,13% 91,67%
5 |Pagos a SUNAT S/. 154.633,00 S/. 7.984.265,58 1,81% 93,48%
6 |[Pago de Tarjetas S/.98.210,07 S/. 8.082.475,65 1,15% 94,63%
7 |Cancelacidn total préstamo S/. 84.848,10 S/. 8.167.323,75 0,99% 95,63%
8 |Pagos Electrdnicos S/.71.292,15 S/. 8.238.615,90 0,83% 96,46%
9 |Tranferencias interbancarias S/. 61.700,00 S/. 8.300.315,90 0,72% 97,19%
10 |Amortizacién parcial de préstamo S/. 45.180,00 S/. 8.345.495,90 0,53% 97,71%
11 |Cancelacidon/renovacion cta plazo fijo S/. 42.489,85 S/. 8.387.985,75 0,50% 98,21%
12 [Cancelacidn cuentas CTS S/. 37.086,06 S/. 8.425.071,81 0,43% 98,65%
13 [Prepago cuota de préstamos S/. 27.754,94 S/. 8.452.826,75 0,32% 98,97%
14 [Pago cuota préstamo vencida S/. 23.082,05 S/. 8.475.908,80 0,27% 99,24%
15 [Fondos mutuos Suscripcion S/. 21.245,00 S/. 8.497.153,80 0,25% 99,49%
16 |Tranferencias entre cuentas S/. 15.516,21 S/. 8.512.670,01 0,18% 99,67%
17 [Pago de Servicios S/.13.322,00 S/. 8.525.992,01 0,16% 99,83%
18 |Fondos mutuos Rescate S/.9.608,25 S/. 8.535.600,26 0,11% 99,94%
19 |Giros nacionales S/. 4.690,49 S/. 8.540.290,75 0,05% 99,99%
20 |Servicios Telefénicos S/. 443,35 S/. 8.540.734,10 0,01% 100,00%

TOTALES

S/. 8.540.734,10

S/. 17.081.468,20

Fuente: Diario Electrdnico de la agencia 250
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Anexo 6A Reporte diario de operaciones de la agencia Primavera, Abril 2018

FECHA DEPOSITOS RETIROS DEPOSITOS RETIROS DEPOSITOS RETIROS DEPOSITOS RETIROS

02-abr
03-abr
04-abr
05-abr
06-abr
07-abr
09-abr
10-abr
11-abr
12-abr
13-abr
14-abr
16-abr

VENTANILA 1

200
130
119
123
140
100
134
135
115
137
130
150
145

87
85
89
84
85
88
83
73
85
82
79
87
90

Tabla 58. Operaciones diarias del mes de Abril

VENTANILLA 2

134
149
156
199
205
151
185
135
165
139
136
188
147

90
83
82
79
79
75
85
75
75
75
78
76
84

REPORTE DE OPERACIONES DIARIAS ABRIL 2018

VENTANILLA 3

190
199
161
154
189
171
140
170
192
202
191
204
161

87
79
79
75
79
80
77
85
75
85
89
89
81

VENTANILLA 4

201
180
198
139
161
204
163
173
181
157
152
138
144

88
90
86
86
75
77
79
81
88
88
76
89
78
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17-abr
18-abr

19-abr
20-abr

21-abr

23-abr
24-abr
25-abr
26-abr
27-abr
28-abr
30-abr
TOTAL

140

110

119
209

89

110
135
109
139
150
100
230
3398

72

73

73
78

74

90
70
73
75
87
77
88
2027

121

185

144
162

202

182
188
201
129
178
178
145
4104

Fuente: Diario Electrdnico de las operaciones agencia 250 Primavera, Abril 2018

81

89

79
86

75

86
90
85
85
88
88
89
2057

193

163

160
152

194

185
184
156
175
155
129
155
4325

84

82

87
78

89

88
80
84
89
81
89
78
2069

155

146

187
191

140

160
133
203
169
143
199
133
4150

82

84

86
86

83

75
82
84
81
89
79
77
2069
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Anexo 1B Simbologia para la elaboracion de Diagramas de Flujo

los principales bloques del diagrama de flujo
oo oo ||
CONTROL INTERRUPCION C)
CONECTOR o INPUT E
ARCHIVIO HARD Disx 8

Figura 1 Simbologia diagramas de flujo

Fuente: www.okpedia.it
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Anexo 2B Modelo del Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

AV

Problema

Subcausa

Causa principal

[ Material ][ Método J[ Medida ]

Figura 2 Diagrama Ishikawa

Fuente: Métodos de la Calidad Total, Patrick Lyonnet
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Anexo 3B Suplementos para el calculo del Tiempo Estandar

Figura 3 Suplementos para cdlculo TE

I. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres
A. Suplemento por necesidades > 7
personales
B. Suplemento base por fatiga 4 4

2. SUPLEMENTOS VARIABLES

Hombres Mujeres Hombres Mujeres
A. Suplemento por trabajar de pie 2 4 4 45
B. Suplemento por postura 2 100
“"‘l"'fmal P F. Concentracion intensa
eramente incomods
y e L ; ‘ e 9 1 Trabajos de cierta precision 0 0
incémoda (inclinado) 2 3 ) . .
7 Trabajos precisos o fatigosos 2 2
Muy incomoda (echado, 7 7 L, as
estirado) Trabaps de gran precision o 5 5
C. Uso de fuerza/energia muscular muy fatigosos
(Levantar, tirar, empujar) G. Ruido
Peso levantado [kg] Continuo 0o 0
2.5 0 1 Intermitente y fuerte 2 3
5 1 2 Intermitente y muy fuerte s s
10 3 4 Estridente y fuerte s
25 20 H. Tension mental
9 - .
max Proceso bastante complejo 1 1
355 2 - Proceso complejo o atencion 4 &
D. Mala iluminacién dividida entre muchos objetos
Ligeramente por debajo dela Muy complejo 8 8
potencia calculada 1. Monotonia
Bastante por debajo 2 2 : .
Trabajo algo monétono 0 0
Absolutamente insuficiente 5 5 Trabajo bastante mon6tono |1
E. Condiciones atmosféricas . .
, Trab i t
Indice de enfriamiento Kata S ) i 28
16 0 J. Tedio
8 10 Trabajo algo aburrido 0 0
Trabajo bastante aburrido 2 1
Trabajo muy aburrido 5 2

Fuente: Introduccion al Trabajo — Segunda Edicion. OIT.
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Anexo 1C Formato para recoleccion de datos Clasificacion ABC

! BBVA Continental

FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS PARA CLASIFICACION ABC

Nombre de la agencia: 0250 Primavera

Fecha de Evaluacion: Abril 2018

Area de estudio: Operativa

Responsable:

Tipo de Operacion bancaria

Dias trabajad

os durante el mes de Abril 2018

Dia

Dia

Dia

Dia

Dia

Dia

Dia
7

Dia
8

Dia
9

Dia
10

Dia
11

Dia
12

Dia
13

Dia
14

Dia
15

Dia
16

Dia
17

Dia
18

Dia
19

Dia
20

Dia
21

Depositos en cuenta

Retiros de cuentas ahorros/corrientes

Recaudaciones

Disposicién de efectivo de TC

Pagos a SUNAT

Pago de Tarjetas

Cancelacion total préstamo

Pagos Electrénicos

Transferencias interbancarias

Amortizacion parcial de préstamo

Cancelacion/renovacion cta plazo fijo

Cancelacion cuentas CTS

Prepago cuota de préstamos

Pago cuota préstamo vencida
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Fondos mutuos Suscripcion

Transferencias entre cuentas

Pago de Servicios

Fondos mutuos Rescate

Giros nacionales

Servicios Telefénicos

Totales (S/)
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Anexo 2C Formato para diagrama de flujo de los procesos operativos

FORMATO DE DIAGRAMA DE FLUJO PARA LOS PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO:

. AGENCIA:
BBVA Continental |eeca
ANALISTA:
—
= (woe )
L INICIO > Pasol <
=
<C
'_
o
<C
a
w
o
N
o
< =
o | = ' .
N < Paso 2 Paso 3 éPaso 4?
8 o
T | &
a w
o
™
(@]
= y
=z
g Paso 5
=
o
& v
w
o FIN
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Anexo 3C Formato de Estudio de Tiempos

I BBVA Continental

FORMATO DE ESTUDIO DE TIEMPOS

AREA : OPERATIVA

PUESTO: ASESORES DE SERVICIO

OBSERVADO POR:

SERVICIO

2
10

ACTIVIDADES

Observaciones (segundos)

4

5

6

7

Atencion del requerimiento de efectivo

Verificacién de Ofertas en el PIC

Simulacién del préstamo

Procesamiento de la tarjeta

Validacién de la identidad

Entrega del efectivo

Oferta del retiro seguro o proteccion de tarjeta

Atencién del requerimiento de pago

Solicitud del formulario SUNAT y medio de pago

Recuento de efectivo o validacion de tarjeta

Procesamiento del pago

Emisién del voucher

Atencién del requerimiento de pago

Verificacién de ofertas en PIC

Ingreso al sistema de los datos de la tarjeta y tipo de pago a realizar

Recuento y verificacion el efectivo

Procesamiento del pago

Emision del voucher

Oferta de Seguro Proteccion de tarjetas

Atencion del requerimiento del pago

Verificacién de ofertas en el PIC

Recuento y validacion del efectivo

Procesamiento de cancelacion total de préstamo

Emisién de voucher

O |WIN|IP|IN[O|O[R]|WIN|IP|IO|RWIN|IFPIN|[O|O|A|WIN|F

Entrega de Carta de no adeudo
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Anexo 4C Formato para Brain Storming

P BBVA Continental

BRAINSTORMING

SELECCION DE IDEAS

Analiza todas posibles causas que se te ocurran para la problematica DEMORA EN RECUENTO
DEL EFECTIVO, elabora un listado con ellas y finalmente evallalas para seleccionar las méas
viables de acuerdo a las puntuaciones sugeridas.

Criterios de Seleccion 2 | Puntuacién muy positiva
i, 1 | Puntuacion positiva
2. 0 | Puntuacion neutra
3. 1 | Puntuacion negativa
4. -2 | Puntuacion muy negativa

VALORACION DE IDEAS
Ideas seleccionadas Valoracion

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
n.
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Anexo 5C Diagrama Ishikawa

Riesgo

Categoria
Riesgo
l.a Riesgo
Riesgo
l.c
4.a
Riesgo
4.b
Riesgo
4.c

Categoria

Categoria

Riesgo
Riesgo
2.b

Riesgo
2.C

Riesgo
Riesgo 5.a

5b

Riesgo
5.C

Categoria

Categoria

Riesgo
Riesgo
3b

Riesgo
3.C
Areao
proceso

Riesgo
Riesgo 6.a
6.b

Riesgo
6.C

Categoria

146



Anexo 6C Matriz de Priorizacion de Problemas

A continuacion se presenta la siguiente matriz de priorizacion de problemas, el rango de
evaluacion es de 0 — 10, segun grado de impacto de la causa en el problema. Donde 0
representa Impacto nulo y 10 representa un Alto impacto.

' BBVA Continental

MATRIZ DE PRIORIZACION DE

PROBLEMAS

Area:

| Fecha:

Evaluacion de 1 - 10

Problema

Subgerente
de Oficina

Asesor . Total
1 Tesista

Doble marqueteo: enligado y
marqueteado

Gomas adhesivas secas

Colocacion del nombre del asesor en la
marqueta es manual

Sellado de marguetas es con goma
adhesiva

No hay ligas o en ocasiones rotas.

Poca experiencia de los asesores en
manejo de efectivo

Desprovisionamiento de marquetas

Recontadora mal calibrada

Acumulacién de objetos innecesarios en
el escritorio

Atascos de recontadora por exceso de
polvo

Desorden en mesa de trabajo

Desinterés en el trabajo por parte de los
asesores

Asesores carecen de luz ultravioleta

Falta de compromiso de la planilla

Ruido de televisores, maquinas
recontadoras en actividad y bullicio de los
clientes

No existe medicion por actividad de
recuento solo mediciones generales.

Espacio de trabajo pequefios
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Anexo 7C. Matriz de las 5W+H para la mejora sostenible.

5W+H

I BBVA Continental

Plan de Mejoramiento

Objetivo: Meta:
Accién éQué? éQuién? ¢Cuando? éCémo? éDonde? é¢Cuanto? éPor qué?
1 Descripcion de la accion Responsable Fechainicio - limite | Metodologia o pasos | Lugar a desarrollarse | Valor monetario | Justificacion
2
3
4
5
6
n
Equipo: Director:
Lider: Fecha de aprobacion:
Miembros:
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Anexo 8C. Matriz de Solucién de Problema

' BBVA Continental

Matriz de Solucidén de Problemas

CATEGORIA

CAUSAS

PRIMARIAS

SECUNDARIAS

TERCIARIAS

IMPACTO

SOLUCION
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