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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo se realizd un estudio detallado como resultado de la evaluacion de gestion
documental del departamento de logistica de la empresa FICOHSA, en area de Archivo Logistica
y asi brindar a la empresa las herramientas necesarias para poder agilizar y estandarizar los
procesos que realizan, lo que hace que el trabajo se haga de manera eficiente para obtener los

mejores resultados con la menor cantidad de recursos.

Por ende se reducen los costos de operatividad y se genera una mejor rentabilidad en las
operaciones de la empresa y el mercado, dando soluciones inmediatas a las areas que requieran

del uso de la informacion para que estas puedan atender los requerimientos de los entes externos.

Es por eso que se requiere del monitoreo rutinario y de la calidad que lleven a un sistema
logistico que evolucione para mejorar (USAID, 2011) con lo cual se puede identificar si el

sistema funciona y demuestra en qué areas es necesario implementar cambios.

Segun (USAID, 2011) menciona también es importante mantener el sistema de control de
calidad para lograr los avances anhelados en la gestion documental, la cual no solo trata de la

calidad del producto sino también de la calidad del trabajo.

Para las empresas es importante minimizar los costos y agilizar el proceso de calidad al momento
de realizar sus gestiones es por ello que es necesario implementar sistemas que ayuden a mejorar

la manera en que la empresa trabaja de manera funcional y eficiente.

El propdsito de este proyecto es reducir la acumulacion de trabajo, que origina la mala
distribucion de las funciones, lo cual limita el flujo del proceso en las operaciones logisticas de
forma normal en el area de archivo. En esta area hay un atraso considerable lo cual representa
pérdidas, incrementa el costo operativo, el objetivo es reducir ese tiempo en un 75% y para ella
se aplicaron las diferentes herramientas basicas para el control de calidad con ayuda de la

Metodologia Lean.
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GLOSARIO

Desperdicio: Es todo lo que no aporta valor al producto o que no es absolutamente
imprescindible para fabricarlo

Eficiencia: Significa hacer bien el trabajo con un minimo de recursos y de desperdicio
Metodologia Lean: Implica un cambio esencial cultural. El cual consiste en medir y analizar la

eficiencia y la productividad de los procesos con respecto a los conceptos desperdicio y valor

afiadido.

Software: Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas

tareas

Proceso: es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de l6gica que se enfoca en lograr

algun resultado especifico.

Andlisis: Es en general un desmenuzamiento de un todo, que se descompone en partes con el fin

de poder ser abordado en estudio.

Salario: Se denomina salario al dinero que una persona recibe como consecuencia de realizar un

determinado servicio, dinero que se concede de forma regular cada cierto periodo de tiempo

Metodologia: Es el estudio de los métodos de investigacion que luego se aplican en el ambito

cientifico.

Matriz: Es una tabla cuadrada rectangular de datos Ilamados elementos de la matriz ordenados
en filas y columnas, donde una fila es cada una de las lineas horizontales de la matriz y una

columna es cada una de las lineas verticales de la matriz.
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l. INTRODUCCION

El presente informe da a conocer de forma detallada las actividades realizadas para evaluar y
mejorar los procesos en el departamento de Logistica especialmente en el area de archivo de

Ficohsa Tarjetas, anteriormente conocido como Alcance S.A de C.V.

Son cada vez mas las organizaciones que buscan implementar mejoras en sus sistemas internos
para operar de manera eficiente y generar un menor costo y tiempo al realizar gestiones
logisticas de calidad. Lo cual repercute de manera directa en la forma que los auxiliares manejan

la informacion y utilizan esta misma para generar cambios futuros eficientes.

Es por ello que se busca implementar estas mejoras en el sistema interno del Departamento de
Logistica de Ficohsa Tarjetas, dicho sector es el encargado de realizar la recepcion y archivo de
documentos que luego son enviados al almacén principal (recepcion cuentas de ahorro, planillas,
cheques, retiro, depdsitos, prestamos de banca de personas, consumo ficoauto hipotecario a nivel

nacional).

Algunos procesos se han podido desarrollar con mayor eficacia gracias a la introduccién y uso de
un nuevo software encargado de guardar la informacién, para que los empleados puedan
comparar los documentos fisicos recibidos con lo digital que ya se encuentra en el sistema,
ademas de realizar control de calidad. No siendo asi en el proceso de depdsitos, remesas y

retiros.

El objetivo es proponer mejoras en el proceso logistico de gestion documental por medio de la
evaluacion de este y asi optimizar y agilizar el flujo de informacion, minimizando los tiempos en
la recepcion y almacenamiento de la documentacion, a través del control de calidad para
identificar actividades duplicadas e innecesarias. Por medio de la aplicacion de herramientas
béasicas para el control de calidad como ser Diagrama de flujo, Diagrama de causa y efecto, y

Diagrama de proceso de operaciones.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

El Banco cuenta con diferentes departamentos, dentro de ellos se encuentra el departamento
logistico que es administrado por Alcance SA de CV ahora Ficohsa tarjetas, el Banco se ha
expandido a gran escala por lo cual ha crecido su gran cartera de clientes en los diferentes
productos como ser cuentas de ahorro, prestamos, depositos, retiros, tarjetas de crédito, entre

otros.

Por lo que ha implementado a través de la innovacion diferentes softwares para hacer mas rapido
el proceso del servicio al cliente, acortando los tiempos de respuesta y esto ha hecho que el
archivo reciba un mayor nimero de documentacion para su almacenamiento, el cual recibe la
documentacion en fisico y la compara contra el sistema digital para revisar que la informacion
que esta en digital sea la misma que esta en fisico, esto ha reducido el tiempo de digitalizacion
pero en el &rea de archivo logistica hace falta estandarizar los procesos, para evitar la
aglomeracion de documentos, con lo que se hace que el proceso se vuelva lento y no se logre

salir con la meta de trabajo cinco dias después de que se reciben los documentos.

El archivo cuenta con distintas areas tales como; recepcién de documentos los cuales son
enviados de las agencias a nivel nacional, procesamiento de préstamos personales y cuentas de
Banca Pyme y Banca Empresarial, atencion de solicitudes de expedientes a nivel nacional y
personal encargado de clasificar cuentas, planillas, ahorro y cheques. Cada area mencionada
anteriormente tiene como acuerdo de servicio de dos a tres dias para subir los documentos al

sistema inventariar y archivar dicha documentacion.

El area de archivo tiene como acuerdos de servicio de dos a tres dias para subir los documentos
al sistema y archivar dicha documentacion. Los Auxiliares de archivo tienen la responsabilidad
de inventariar y archivar la documentacion en el tiempo establecido para cumplir con los

acuerdos de servicio.



2.2 Definicion del Problema

En el area de archivo del departamento de Logistica es donde se reciben documentos de cuentas
de ahorro, prestamos entre otros, este se encuentra desactualizado ya que se incluyé un nuevo
software donde se almacena la informacién digital, adicionalmente los auxiliares de archivo no
siguen un proceso estandarizado por lo que provoca una mala organizacion en el area
provocando que se retrase el proceso mas de cinco dias, ademas otro departamento hace

funciones similares duplicando la informacion de cada cliente.

Actualmente con el nuevo sistema de informacion no llega al area el expediente digital en la
bandeja correcta del software y esto hace que el auxiliar detenga el proceso y opte por acumular
los documentos fisicos esperando que las otras areas muevan el archivo digital a la carpeta
correcta del software y esto genera un atraso que da como resultado que no se archive de manera
eficiente y no se envié la documentacion al archivo central en el tiempo correcto. Por lo que se
busca que en lugar de no procesar la informacion por el problema mencionado ellos pueden
archivar el expediente normalmente y después notificar a las areas involucradas para que no
haya retraso en el area y no se estanque el trabajo y puedan cumplir con los acuerdo de servicio

que son de tres dias.

Por otro lado, los auxiliares no cuentan con los insumos necesarios como por ejemplo; un
escaner propio, ya gque cuatro personas utilizan una misma impresora y una de ellas pasa hasta un

dia completo de pie digitalizando, lo que provoca que otros eslabones del proceso se retrasen.

Se busca eliminar desperdicios y reducir tiempos de archivo en un 75% esto para que no exista
un trabajo acumulado, para cuando las areas de cumplimiento y auditorias soliciten informacion
esta ya se encuentre debidamente archivada tanto en fisico como en digital, actualmente hay

trabajo acumulado de mas de cinco dias.

También se da el caso de personal subutilizado que apoyan a los que estan méas cargados, pero lo
correcto es que exista un proceso estandarizado donde haya un equilibrio en las funciones de

trabajo y cada uno se vuelva eficiente en el area que le corresponde.



2.3 Justificacion

Parte de la mision del grupo Financiero Ficohsa es proporcionar productos innovadores y
servicios financieros con una elevada calidad y tecnologia mejorada para satisfacer al mercado
de manera responsable. Por lo que es necesaria la implementacién de técnicas que encaminen a

esta vision.

Uno de los modelos que se pueden implementar es el Sistema Lean Manufacturing que
basicamente es un sistema que consiste en medir, analizar la eficiencia y la productividad en los
procesos tomando en cuenta el valor afiadido y desperdicios. Se llama valor afiadido a las
constantes mejoras que deben ser primordiales en la empresa, y a los desperdicios a todo proceso

innecesario que no aporte ningun valor al proceso.

Entre los procesos que se pueden involucrar como parte del Sistema Lean M. son, el tiempo de
espera, exceso de procesos, inventarios, personal subutilizado entre otros. Este sistema es de vital
ayuda para identificar causas desde la raiz de impedimentos que puedan detener el eficiente
desarrollo y progreso del proceso logistico. Por lo tanto se puede mejorar los procesos y realizar
cada actividad de manera eficiente hasta llegar a estandarizar procesos para que el trabajo sea
hecho de forma efectiva.

Son muchas las deficiencias en el proceso de Recepcion y Almacenamiento de los documentos,
donde los auxiliares dejan trabajo acumulado hasta por mas de cinco dias generando esto un
atraso que afecta a las otras areas del Banco que solicitan informacion y también que existan
reprocesos por parte del personal de archivo, cuando se le exige que tiene que terminar el trabajo
en una fecha establecido y por realizar las tareas de forma apresurada cometen errores. Para ello
se utilizard una de las herramientas llamada “Diagrama de proceso de operaciones” ya que en la
medida que se disminuye el tiempo de entrega, mantiene fresca la evidencia del error, limita el

numero de fuentes potenciales de error.



1. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Proponer mejoras en el proceso logistico del area de archivo para alcanzar resultados eficientes

reduciendo tiempos de recepcién y almacenamiento en un 75%

3.2 Objetivos Especificos

3.2.1. Minimizar los tiempos de entrega digital y fisica de los productos financieros al
sistema y al archivo general respectivamente de ocho dias a cinco dias.

3.2.2. Implementar herramientas de control de calidad para eliminar en un 70% el error
humano que provoca trabajo repetido y desperdicios para aumentar la eficiencia en el
proceso.

3.2.3 Crear un manual de procedimientos donde se documente el proceso actual del archivo
de Logistica a traves de herramientas de calidad para asegurar que la gestion
documental en cada actividad se realice de forma eficiente.

3.2.4 Reducir el costo de pago de horas extras por sobrecarga de trabajo en un 40%



IV. MARCO TEORICO

4.1 Tiempos de Entrega

Son muchas las empresas que presentan problemas a la hora de reducir el plazo de entrega. Es
por ello que se debe de tomar en cuenta la disponibilidad de recursos necesarios como ser la

maquinaria necesaria, personal, materia prima entre otros, para un mejor proceso de entrega.

Al implementar las medidas adecuadas, se tendran mejores efectos los cuales traeran siempre
resultados positivos para no redundar en la confusion de las operaciones y en la pérdida de
confianza de la empresa. (Riverola, 2004)

4.1.1. Sistema de Archivo

Los archivos son los que conforman la documentacion tanto publica como privada de una
empresa o institucion. Ya que en cualquier organizacion o empresa se producen constantemente
documentacion de cada proceso que realizan, los que deben estar organizados y debidamente
clasificados para cuando se necesiten poderlos encontrar con facilidad. Por lo cual es
imprescindible la creacién de normas y reglas en la gestion de documentacion asi como la
aplicacion de criterios de calidad y eficacia para que las personas encargadas de dirigir esta area
puedan tener una mayor facilidad al momento de buscar documentos. (Guerrero , 2013)

4.1.2. Entrega Eficiente de Documentos Digitales y Fisicos

Se debe mantener un adecuado equilibrio entre la calidad de servicios y la reduccion de costos
para evitar problemas de distribucion logistica, ya que ninguna actividad logistica realizada en la
empresa se hace de forma gratuita. Es por ello que se debe mantener el nivel adecuado de

servicio, prontas respuestas de tiempo e inventarios. (Honorato.Matias, 2016)



4.2. Calidad de Servicio

Fomentar servicios de calidad dentro de las instituciones es de vitalidad para poder realizar de

manera eficiente y segura los procesos.

La definicion de calidad se refiere a “la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que respaldan su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.
Para las personas que se desenvuelven dentro de los procesos de Marketing se refieren a la
“calidad” como mejor desempefio, caracteristicas entre otras. Los gerentes de produccion basan
la calidad en manufactura. La calidad también es muy importante en una empresa por que

determina la reputacion de la compafia. (Heyzer.Render, 2009).

La inclusion de nuevas tecnologias y estrategias empresariales es béasica para satisfacer la
demanda y la calidad de servicio ofrecido por la empresa, para ello se deben plantear nuevos
desafios y problemas de distribucién a resolver para que la empresa cuente con un adecuado

sistema de despacho y entregas. (Honorato.Matias, 2016)

4.2.1 Herramientas Bésicas de la Calidad

Las herramientas son un objeto utilizado para trabajar en diversos oficios o realizar un trabajo
manual (Espafiola, Diccionario de la Lengua, 2005). Estas se disefian o fabrican para cumplir
propdsitos especificos por lo cual son instrumentos que realizan una funcion técnica, ayudando a

realizar ciertas tareas de una manera mas eficiente.

(Lemos, Control de calidad, 2016) Afirma: “Las herramientas basicas de la calidad son
doblemente utiles para las organizaciones; no solo permiten la solucién de problemas sino que
también son un elemento motivador para los trabajadores que participan en este proceso a

convertirlo en parte integrante de la solucion de problemas de sus procesos de trabajo” (p. 47).
4.2.2. Control de Calidad
En las Normas Industriales Japonesas, se define control de calidad como “sistemas de métodos

para la provision coste-eficaz de bienes y servicios cuya calidad es adecuada, a los requisitos

del comprador. (Ishikawa, 1989)



El control de calidad es parte de estas herramientas que se utilizan para realizar diagndsticos de
calidad, elaborar sistemas de documentacion, cumplir con normas, efectuar tareas de produccion
mejoradas, incrementar la calidad para fomentar valor a los procesos realizados dentro de la

empresa. (Goinard.Bemard, 2014).

4.2.3. Diagrama de Causa y Efecto

Consiste basicamente en definir un objetivo o efecto, mejorar la eficiencia, reducir rechazos, etc.,
teorizar sobre las posibles causas que motivan el efecto (brainstorming) y representar
graficamente las causas y los factores que afectan el efecto al objetivo en una estructura que
Ishikawa denomina espina de pescado. Cuando han sido definidas las principales causas, se
hallan las sub causas. El diagrama de causa y efecto se utiliza para representar graficamente los
factores que afectan a un problema de calidad con vistas a poder tomar acciones correctivas.
(Margues, 2010).

Meétodo Medios Materia prima

No adaptados No adaptados
Na definidas Desordenades
Mo c:p|icudos Sin mantenimient Inadecuada o Problema
No adaptado No sensibilizade Incompetente de calicad
Sin conocimiento

de responsabilidades

Entorno Mano de obra

llustracion 4.1 Diagrama de Causa y Efecto

Fuente: (Goinard, 2014)

4.2.4 Diagrama de Analisis de Procesos.

Es aquel que representa de forma grafica el curso de un producto o procedimientos como ser,
transporte, inspeccion, demoras, almacenamiento. Para ser analizadas con el tiempo y las
distancias recorridas. Sefialando todos los hechos sujetos a examen mediante el simbolo que
corresponda. (Aldave, 2002)



Tempo | Distancia Simbolo

Descripcion Cantidad | o (metros) [T D] 1T Observaciones
La informacion de libro es programada en maquina Bografica 4,30
La temética del libro es verificada 0,60
El papel es insertado en maguina iografica 1,00 L1
Espera trabajo en maquina itografica 22,10 .
Verificado de las hojas del libro 0,50 [«
Transporiado de papel impreso a méq generadora de hojas 0,60 8,0 =
Colocade de papel impreso en mag articuladora y accionar 12,60 L=
Espera articulado de hojas en maguina 14,80 .
Revisar hojas articuladas 1,30 o«
Trgnaporads de follotns g miq fioprafies 0,60 73 =]
Progohmal Iifarmscoon S Tolatn S0 wag lfngratcs ¢ ackionar 1,00 =
Espera de trabajo en maquina Itografica 16,20 =
Verificado de folletos impresos 0,35 L=
Transportado de folletos impresos a zona del libro 0,60 725 =)
Colocar folletos impresos al interior del libro 0,20 L&
Transportado a zona de equipos para quemar cd 0,80 10,3 =]
Grabado de cd segin tematica del libro 14,10 Le
Transporiado de cd a zena de libro (hojas articuladas) 0,60 725 =]
Colocar cd al interior del libro 0,15 "= |
Almacenado de producto terminade 0,10 .

Total 92,50 40,10 7142|861

llustracion 4.2: Diagrama de Analisis de Procesos

Fuente: (Betancourt, 2016)

4.2.5 Matriz de valor agregado

El andlisis de valor agregado o AVA es una metodologia que contribuye a evaluar la eficiencia
de un proceso desde el punto de vista del valor que cada etapa agrega al producto final,
minimizando el desperdicio ocasionado por pasos o actividades innecesarias.

Los beneficios que tiene son muchos, apertura a la innovacion, Mejora de la calidad, incremento
de utilidades, incremento de productividad, Mejora la rentabilidad, Mejora de la calidad de vida
en el trabajo.

Puede ser aplicado a:

e Lalogistica, sistemas de produccién flexible y automatizacion
e Métodos de produccion, procedimientos técnicos
e Estudio de Redes y flujos y de la informacion

e Procesos administrativos en general (Davila F. , 2014)



[ AMNALISIS DE VALOR AGREGADO
Imcmmsn: E. GESTION DE COMPRAS Fetha:
|PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS Elaborado por:
Ana Bague & lefferson Lebn
VAR NVA TIEMPO
— . VACIVAE(PIE 1A Tiempo @n minutos
1 Revisa Stock de medicamentos en el sistema 1 [
2 Hace transferencia del imventario 1 [
3 Cheguea por laboratorio o grupo de productos 1 120
4 Identifica necesidades, contacta proveedores 1 1240
5 Hace pedido a provesdor escogido 1 1440
[ Elabsora orden de compra 1 50
7 Revisa y analiza 1 IEBO
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 1 15
TOTAL Qo 2 |2)1{1}2]|0 6045
SITUACION ACTUAL
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo %
VAL,  |VALOR AGREGADD CLIENTE o o 0,00
V-ALE. WVALOR AGREGADD EMPRESA F] 1455 24,07
Ir |PREPARACION 2 1470 24,32
le |espera 1 2830 47,64
Ill MOVIBMIENTD 1 60 0,99
l |inspEccion 2 180 2,58
L3 ARCHIND ] 1] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL B GOE5 100,00
IT.W.AL TIEMPD DE VALOR AGREGADO 1455
| AL JINDMCE DE VALOR AGREGADO 407

llustracién 4.3: Matriz de Analisis de Valor Agregado.

Fuente: (ESPOL, 2010)
4.2.6. Procesos

(Besterfield, 2009) Afirma: “El proceso es la interaccion de cierta combinacion de personas,
materiales, equipos, métodos, medicion, asi como del medio ambiente para producir un resultado
como un producto, servicio 0 una entrada a otro proceso. Ademas de tener entradas y salidas
medibles, un proceso debe tener actividades de valor agregado y de repetividad. Debe ser

efectivo, eficiente, estar bajo control y adaptable” (p. 47).
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4.2.7. Error Humano en los Procesos.

El error humano es aquel que indica que un proceso desarrollado de manera desfavorable esta
condicionado, por las acciones hechas por parte de las personas que participan de forma directa o
indirecta de un control de proceso. Lo cual también puede atribuirsele a una mala praxis
realizada por las personas que estan implicadas. Son diferentes los tipos de errores humanos que
existen entre ellos podemos mencionar: errores exdgenos o enddgenos, errores en la deteccion
del problema, error en el diagndstico del problema, error en la planificacion y ejecucion entre
otros. (Gonzales, 2015)

El error humano también puede ocurrir por una variabilidad en el proceso, donde el enfoque
tradicional no proporciona una metodologia, que no permite que el personal cumpla con los
requerimientos, ni ayuda a que los involucrados puedan detectar sus errores. El problema
fundamental permanece latente donde nos preguntamos cémo hacer para que las actividades se
realicen con la menor variacion posible, para evitar errores y eliminar desperdicios.

(Maldonado, Gestion de procesos (0 gestion por procesos), 2011)

4.3 Eficiencia en la Gestién Documental

Los sistemas de gestion documental son piezas importantes de las empresas. Cada vez se hace
mas creciente la cantidad de informacion que generan las compafiias en la actualidad las cuales
tiene un crecimiento exponencial y cada vez mas antiguos los sistemas de almacenamiento y
presentan demasiadas carencias, es por ello que se necesita de un sistema capaz de asegurar la
informacion de manera organizada y eficiente que a la vez favorezca a la productividad de la

empresa. (EI Centro Europeo del Conocimiento para la Tecnologia de la Informacion, 2020)
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4.3.1 Procesos

Los procesos son una parte basica en el sistema de gestion, estas tiene variables de salida o de
respuesta las cuales deben cumplir con ciertas especificaciones, para considerar si el proceso

funciona de forma satisfactoria. (De la Vara & Gutiérrez, 2013)

Por lo general las empresas se actualizan en la adquisicion de maquinarias y tecnologias de
ultima generacion, con el objetivo de producir productos de mejor calidad, pero dejan de lado la
inversion en sistemas de informacién y gestion que al final son estos los que en realidad

garantizan la calidad del servicio. (Analla & Tejero, 2017)

4.3.2 Tipos de procesos

Procesos operativos: Transforman los recursos para obtener el producto o proporcionar el
servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor afiadido al
cliente. Los procesos operativos se concatenan con el proceso del negocio; proceso que comienza

y termina con el cliente.

Procesos de apoyo: proporcionan las personas y los recursos fisicos necesarios por el resto de
procesos y conforme a los requisitos de los clientes internos. Entre ellos podemos mencionar, El
proceso de Gestion de Recursos Humanos, el proceso de aprovisionamiento de bienes de
inversion y el proceso de gestion de proveedores.

Procesos de direccion: Los concebimos con caracter transversal a todo el resto de procesos de la

empresa.

Procesos de gestion: Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicion
aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas proporcionan la
informacion que necesitan para tomar decisiones. Entre ellos podemos mencionar, El proceso de
gestion de la calidad, Los procesos de control de los documentos y control de registros, podemos
decir que este tipo de proceso esta relacionado con nuestro proyecto en el archivo logistico.
(Férnandez, 2004)
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Es conveniente clasificar los procesos de modo que describan el disefio del proceso. Cuando es
posible clasificar rapido un proceso se aprecian las similitudes y diferencias entre procesos. Hay
procesos de una sola etapa y otro de varias etapas, un proceso de varias etapas tiene diversos
grupos de actividades ligados por flujos. (Chase & Jacobs, 2014)

4.3.3. Diagrama de Flujo

(Maldonado, 2011) Afirma: “El diagrama de flujo es una representacion grafica que muestra
todos los pasos de un proceso y la forma como estos se relacionan entre si. Esta representacion
ayuda a visualizar mejor como es el proceso y, por tanto ayuda a identificar qué areas del mismo
pueden mejorarse. La exacta visualizacion del proceso es esencial para que la gente trabaje en la

direccion correcta” (p. 107).

Simbolo Nombre Descripcién
Elipsc u évalo Indica of inicio ¥ ol final del diagrama de flujo. Estéa
reservade o la primero y & la Glfima actividad. Ln
procesc puede fener varios inicics y varios finales
Rectangulo Se utiliza para definir cada actividad o tarca. Debe
© caja incluir siempre un verbo de occién. Los cojas se

pueden numerar

Rembo Aparece cuande es necesario tomar una decisién
Incluye siempre una pregunia

Flecha Utilizada para unir el restoc de simbolos entre si,
indicande la direccién secuencial de las actividades

Simbolos de Se utilizan para representar entradas necesarias para
entrada y salida | cjecutar acfividades del procese, o para recoger
salidas generadas durante el desarrcllo del mismo

CaOL0

Concctores Usados para representar conexiones con ofras paries
del flujograma o con otros procesos. Si ¢l proceso

<s large y ¢l diagrama de flujc nc cabe en una hoja,
se suele ufilizar olglin simbolo para conectar una
hoja con otra. Una letfra © un nomerc en el interior
del simbole indican que la secuencia enlaza con un
simbolo equivalente. También se pueden ufilzar para
vincular el procese que estamos dibujando con ofro
proceseo relacionado

®
¢]

Véase
proceso:

@)

llustracion 4.4: Simbolos usados en la construccion de flujogramas.

Fuente: (Alvarez, 2012)

13



La lampara ne prende

l

LEerd conecraddal

Js.

Esrd bien B
i 3
acoplade el fece? ——| Aprecarel foco

ls.

;Estd Fundido &l forn? v ———=  Cambiar & foca

l.-,n

Reviar ooros
componentes ide la
limpara
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lustracion 4.5: Ejemplo de Diagrama de flujo.

Fuente: (Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar, 2013)

4.3.3. Metodologia de Lean

Este sistema tiene su origen o fue creado por la empresa Toyota, donde los ejecutivos lo
Ilamaron asi para poder introducirlo a empresas europeas y estadunidenses. Uno de los mayores
objetivos que busca alcanzar es satisfacer a los clientes y eliminar desperdicios que no aportan
valor denominados MUDA. (ADP, 2018)
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Se le llama Metodologia Lean Manufacturing a la filosofia de trabajo, que esta basada en las
personas y que permite definir y hacer mas optimo un sistema de produccion enfocandose en la
identificacién y eliminacion de “desperdicios”. Estos son los procesos o las actividades que
utilizan més recursos de lo que estrictamente se deben utilizar. También identifica varios tipos de
“desperdicios” que se pueden encontrar en la produccion como ser; la sobreproduccion, el
tiempo de espera, el transporte, reprocesamiento, inventario, movimiento y defectos. (Hernadez,
2013)

4.4. Manual de Referencia

Un manual de referencia representa la base de del sistema de gestion de calidad en los procesos,
para proporcionar servicios de calidad y realizar mejoras dentro del proceso logistico. EI manual
de calidad debe contemplar cierto tipo de contenido como ser; procedimientos documentados
establecidos, descripcion de la interaccion entre procesos, alcance y campo de interaccion,
referencias normativas, definiciones, sistema de gestion de calidad entre otros. (Mateo Otero,
2013)

4.4.1 Redisefio de Procesos

Hace referencia a re-conceptualizar los procesos del negocio para lograr mejoras dréasticas en el
desempefio, el éxito del redisefio de procesos sera efectivo dependiendo de la reevaluacion del

proposito del proceso. (Heyzer, 2009)

4.4.2 Manual de procedimiento

El manual de procedimientos es, por tanto un instrumento de apoyo administrativo, que agrupa
procedimientos precisos con un objetivo comun, que describe en su secuencia logica las distintas
actividades de que se compone cada uno de los procedimientos que lo integran, sefialando
generalmente quien, como, donde, cuando y para qué han de realizarse. (La direccion general

de programacion, 2004)
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4.4.2.1 Anédlisis y disefio de procedimientos

A través del conocimiento de los procedimientos puede tenerse una concepcion clara y
sistematica de las operaciones que se realizan en el archivo. Se presentan las etapas necesarias a
continuacion:

e Delimitacion del procedimiento

e Recoleccion de informacion

e Anaélisis de informacion y disefio de procedimiento

e Anélisis de procedimiento

4.4.2.2 Elementos que integran el manual

e Identificacion

e Indice

e Introduccion

e Objetivo del manual

e Desarrollo de los procedimientos

Dentro del procedimiento se encuentra el Método del trabajo que esta dividido por los siguientes
apartados:

e Politicas y lineamientos

e Descripcidn de actividades

e Diagrama de flujo

e Formatos e instructivos

4.5 Salario minimo

Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2020) el salario minimo se ha definido
como “la cuantia minima de la remuneracion que un empleador deberd abonar a sus asalariados
por las que estos hayan efectuado durante determinado periodo, sin que dicha cuantia pueda ser

rebajada mediante convenio colectivo ni convenio individual.”
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4.5.1 Salario Minimo en Honduras

El salario minimo en Honduras estd determinado por el tipo de trabajo o profesion que
desempefia cada individuo. Este oscila actualmente entre 6,762.60 Lempiras a 12,357.84
Lempiras a partir de Enero 2020. El cual esta determinado por el indice de precios al consumidor
que al cerrar el afio 2018 fue de 4.22%, segun cifras del Banco Central de Honduras.
(RedHonduras, 2020).

Segun (Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020) describe el salario minimo para el sector

financiero de la siguiente manera:

e Mensual L. 9,622.29 a L.12,357.84
e 8horas laborables L. 320.74 a L. 411.93
e Por hora laborable L. 40.09a L.51.49

4.5.2 Horas Extras de Trabajo en Honduras.

Las horas extras de trabajo se refiere a cualquier trabajo que se haga fuera de los limites
especificados de trabajo. En Honduras de acuerdo al codigo de trabajo no debe exceder a las 12
horas al dia y el empleador no puede obligar a sus empleados a laborar mas de 4 veces por
semana. Y el total de horas extraordinarias méximo en una semana serian 16 prohibiéndose el

trabajo peligroso e insalubre. (TuSalario.org/Honduras, 2020)
Segun el Articulo 330 del cédigo del trabajo las horas extras en Honduras se pagan asi:

e 259% sobre salario de la jornada diurna, cuando se efectué en periodo diurno (5:00 am —
7:00 pm).

e 50% sobre salario de la jornada diurna, cuando se efectué en periodo nocturno.

e 75% sobre el salario de la jornada nocturna, cuando la jornada extraordinaria sea

prolongacion de la primera (7:00 pm — 5:00 am). (Toptrabajo.com, 2020).
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V. METODOLOGIA/PROCESO

5.1 Enfoque y Métodos

5.1.1 Enfoque Cuantitativo

(Davila G. G., 2014) Afirma: “En el método cuantitativo los conceptos se convierten en variables
clasificatorias y demostrables en su validez y confiabilidad. En el método cualitativo, los
conceptos son parte del proceso de la investigacion, un apoyo para enunciar la realidad, no un
fin.” (p. 47)

El método utilizado es el enfoque cuantitativo ya que se basara en nimeros para analizar y

comprobar datos e informacion obtenida de manera concreta para la obtencion de resultados.

El enfoque cuantitativo es secuencial y cada etapa precede a la siguiente y no podemos brincar o
eludir pasos, el orden es rigoroso, aunque desde luego podemos redefinir alguna fase. Parte de
una idea, que va acotdndose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica. De las
preguntas se establecen variables, se miden las variables en un determinado contexto; se analizan

las mediciones obtenidas. (Hérnandez Sampieri, Férnandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

En la Evaluacion que se realizé en Ficohsa Tarjetas sobre el analisis en el proceso Logistico del
departamento de Archivo Logistica se analiz6 que se pueden reducir tiempos en el
procesamiento de las actividades de Recepcidn, Almacenamiento y despacho de los expedientes,
es factible usar la metodologia cuantitativa para su andlisis, usando instrumentos tales como la

Observacion de sus procesos Y la entrevista.
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5.1.2 Métodos

5.1.2.1. Entrevista

(Chévez, 2019) Afirma: “La entrevista es el medio que permite la obtencién de informacion de
fuente primaria, amplia y abierta, en dependencia de la relacion entrevistador entrevistado. Para
ello es necesario que el entrevistador tenga definido claramente los objetivos de la entrevista y

cuéles son los aspectos relevantes sobre los que se pretende obtener informacion” (p. 115).

5.1.2.2 Observacion

Es uno de los primeros métodos cientificos utilizados en la investigacion y se utiliza para la
obtencion de informacion primaria acerca de los objetos investigados o para la comprobacion
empirica de las hipotesis. La observacion cientifica es sistematica, consciente y objetiva. Su
valor radica en que permite obtener la informacion del comportamiento del objeto de
investigacion tal y como este se da en la realidad, es decir, informacion directa, inmediata sobre

el fendmeno u objeto investigado. (Chévez, 2019).

5.2 POBLACION Y MUESTRA

5.2.1 Poblacién

A continuacion se detallan las areas que conforman el departamento de archivo logistico de
Ficohsa Tarjeta. Recepcién y Almacenamiento de productos financieros, Almacenamiento de
préstamos personales, Almacenamiento de cuentas empresas y pyme, Almacenamiento de
cuentas de ahorro y planilla, atencion de solicitudes, Almacenamiento de expedientes de tarjetas
de crédito, Indexacion, Almacenamiento de préstamos pyme, Almacenamiento de préstamos

Empresas.
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Tabla 5.1: Poblacion de Departamento de Archivo Logistico

Recepcion y Almacenamiento de productos financieros 1
Almacenamiento de préstamos personales 1
Almacenamiento de cuentas empresas y pyme 1
Almacenamiento de cuentas de ahorro y planilla 4
Atencion de solicitudes 2
Almacenamiento de expedientes de tarjetas de crédito 4
Indexacion 3
Almacenamiento de préstamos pyme 1
Almacenamiento de préstamos Empresas 1

Fuente: Elaboracién propia

El departamento de Archivo Logistica administrado por Ficohsa Tarjetas recibe documentos de
tres zonas, donde la zona norte abarca San Pedro Sula, Ceiba, Roatan y alrededores, Zona centro
abarca Tegucigalpa, Zona Foraneas que esta integrada por varios departamentos alrededor del
pais. Se entrevistd al personal del area de archivo logistica encargado de los diferentes productos,
excepto al procesamiento de Tarjetas de crédito, que estd conformado por 11 personas donde
1persona recibe todos los productos a nivel nacional, 1 persona procesa prestamos consumo,
vivienda y ficoauto, 1 persona procesa Cuentas de ahorro empresarial y pyme, 2 personas atiende
solicitudes, 4 personas procesan cuentas de ahorro y cuentas planillas, 1 persona esta como jefe

del area y 1 persona esta como supervisora.
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Los Auxiliares que realizan el proceso operativo empleados subcontratados por una empresa
Ilamada Micro imagenes y son evaluados por el Jefe y supervisor del area que dependen

directamente de Ficohsa Tarjetas.

5.2.2. Muestra

Afirma: (Hernandez-Sampieri, 2014) “la muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre
el cual se recolectaran datos y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision,

ademas de que debe ser representativo de la poblacion” (p.173).

Muestreo por Conveniencia es una técnica comunmente usada consistente en seleccionar una
muestra de la poblacion por el hecho de que sea accesible. Es decir los individuos empleados en
la investigacion se seleccionan porque estan facilmente disponibles y porque sabemos que

pertenecen a la poblacion de interés (Ochoa, 2015)

Una vez establecida la poblacién en el presente proyecto se trabajara con una muestra a
conveniencia, no probabilistica, por la cercania de las areas a evaluar, ya que las demas areas se

encuentran en una ubicacion diferente del archivo Logistico de Ficohsa Tarjetas en Payaqui.

Tabla 5.2: Tabla Muestra del Departamento de Archivo Logistico

Recepcion y Almacenamiento de productos financieros 1
Almacenamiento de préstamos personales 1
Almacenamiento de cuentas empresas y pyme 1

Fuente: Elaboracion propia

21



5.3. UNIDAD DE ANALISIS Y RESPUESTAS

5.3.1 Unidad de Recepcién de Documentos

En esta area el problema es que se recibe documentos de forma masiva 0 sea en grandes
cantidades de todas las agencias a nivel nacional, donde una persona es la que recibe y alimenta a
los diferentes agentes que procesan la informacion segn producto, adicionalmente esta persona
se encarga de procesar los depositos, retiros y remesas. Debido a la carga de trabajo le entrega al
area encargada de procesar cuentas de ahorro y planilla un dia después de haber recibido la

documentacion.

5.3.2. Unidad de Almacenamiento y despacho de documentos

Aqui es donde se procesa y se hace el inventario de los diferentes productos procesados por cada
uno de los auxiliares, el area de archivo esta dividida en 5 etapas, donde se evalué tres de ellas
Las tres etapas son:

e Recepcion de todos los productos y distribucién de los mismos

e Proceso de préstamos (consumo, vivienda y ficoauto)

e Proceso de cuentas empresarial y pyme.

5.3 Técnicas e instrumentos aplicados

Para el desarrollo de las evaluaciones y sugerir mejoras a los procesos fue necesario hacer uso de
métodos, herramientas estadisticas, instrumentos y técnicas para poder recabar datos necesarios

para poder alcanzar los objetivos.
5.3.1. Untitled Diagram.drawio
Es una aplicacion que ayuda a la elaboracion de diagramacion, completamente gratis de Google

drive (TM) que permite dibujar: Diagramas de flujo, Lenguaje unificado de modelado, Diagrama

Entidad —Relacion, Diagrama de Red, Modelos de proceso de negocios (draw.io, 2018)
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5.3.2 Herramientas Estadisticas

En la seccion: 4.2.3/4.2.4/4.2.5/4.3.3 del marco teérico podemos encontrar informacién respecto
a estas herramientas que nos brindaran la ayuda necesaria para poder realizar el andlisis y
resultados del informe, recolectando datos mediante entrevistas, aplicacion de métodos entre

otros.

5.4 Fuentes de Informacion

Es conveniente tener varias fuentes de informacién, siempre y cuando lo permita el tiempo y los
recursos de los que disponemos. Es por ello que en la indagacion cualitativa obtenemos mayor
riqueza, amplitud y profundidad de informacion proveniente de diferentes actores de un proceso.
(Sampieri, 2014)

5.4.1 Fuentes Primarias

Las fuentes de informacién primarias como las que contienen la informacion original, no
abreviada ni traducida; tesis, libros, monografias, articulos de revista y manuscritos. se les llama

también fuentes de informacion de primera mano (S., 2011)

5.4.2 Fuentes secundarias

Son aquellas que interpretan y analizan las fuentes primarias, son un texto basado en fuentes
primarias y que a la vez implican generalizacion, sintesis, analisis, evaluacion e interpretacion.
Algunos de ellos pueden ser: indices, revistas de resimenes, criticas literarias y comentarios,

bibliografias y fuentes de informacion citadas en el texto. (S., 2011)
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5.5 Cronologia y trabajo

o] = Vistade Gantt * ¥ Filtrar Aral* 10 B T U S & ~ Ar =525 BY JEdF
Feb Mar

Nombre dea tarez .. | Inicia FNalizal  gre19 Ene2s Feb2 Feb9 Febls Feb23 Marl Mar8 Marl5 Mar22 Mar2g

Li v .
Actividades Realizadas :
Conocer el Departamento 2d 210120 0 22/01720 ] i
Programacion de Reunion con los Auxiliares 2d 2701120 2801720 ] ;
Evaluacién de Proceso Recepeidn v Almacenamiento. 3d 28/0120  30/01720 ] :
Evaluacidn de Proceso Almacenamiento de Préstamos. 3d 04/02/20  0e/02720 || i
Evaluacitn Proceso de Cuentas. 2d 06/02/20 0702720 [ | ;
Aplicacion de Entrevistas 3d 11402720 13102720 || !
Toma de Tiempos por Procesos 4d 18/0220 2102720 [ | i
Observar Flujo de Procesos 2d 25/02120  26/02/20 [ | ;
Mejora de Procesos 2d 04/0320  05/03720 [ | |
Implementacion de Mejoras 2d 050320  0e/03/20 [ | i
Evaluacion de Mejoras 2d 090320  10/03/20 [ | ;
Creacion de Manual 4d 10/0320  13/03/20 [ i
Elaboracion de Metodologia 9d 10/03/20  20/03/20 ] 5

llustracién 5.6: Cronograma de Actividades.

Fuente: elaboracion propia.
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VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 Proceso de Recepcion de todos los productos con la distribucion a las otras
areas y Almacenamiento de (Depositos, Retiros y Remesas)

6.1.1 Comprension del proceso de (Recepcion y Almacenamiento)

Esta etapa inicia con reuniones al lugar de trabajo donde se tomoé la informacion necesaria del
proceso seleccionado para la mejora, asi como también se capturo informacion de las actividades
para el proceso (ver anexo 10.1 Entrevista para el levantamiento del proceso — Recepcion y
almacenamiento).

De igual forma se tomo los tiempos de ejecucidn del proceso de recepcion y almacenamiento
(ver anexo 10.2.1 — recoleccion de datos — Recepcion y almacenamiento).

Para comprender el proceso se elaboré el diagrama de causa y efecto con la finalidad de
recolectar todas aquellas razones que puedan estar relacionadas directa o indirectamente con las
problematicas del proceso (ver ilustracion no 6.7).

Causas externas Mano de obra
)

*,
",

- Sobrecargade trabajo

N,
\ - Sobresmal rotulados ™,
\\ \\.
\'\ \\
., “ - Realiza actividades
AN - Agenciasenvian ™ fueradel proceso
Y *,
AN documentos atrasados ™,
,
\ - Mandanlos doc. .
“, A
N, mezclados " Demora en la

recepcion de
documentos

- Mo estanclaramente J
definidas las tareas - Mo existen indicadores
4 de medicion
- Mo cuentanconun
procesodoc.

- Nocuentancon
tiempos establecidos

llustracién 6.7: Diagrama de Causa y Efecto.

Fuente: Creacion propia
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Tabla 6.3: Matriz de Causa y Efecto

Tabla de ionderacic’m

No Importante

Baja Importancia

Importante

O | (W |~

Muy Importante

Efecto
—_ o 'S
E o £8 4 o g ¥
wn 5] — (7] o c

c 38 e D 8 3 i NS

o Qo © 5} 2 o= 5=

£s | 28% | =3

o 8 e

Causa Total
Sobres mal rotulados 3 1 1 1 6
Agencias envia documentos
atrasados 3 1 1 1 6
Mandan los documentos mezclados 3 1 1 1 6
Sobrecarga de trabajo 6 9 3 _
Realiza actividades fuera del
proceso 3 6 3 3 15
No estan claramente definidas las
tareas 3 3 3 6 15
no cuenta con un proceso
documentado 3 3 6 6
No existen indicadores de medicion 3 3 6 3 15
No cuentan con tiempos
establecidos 3 3 6 3 15
Tota s s o

Fuente: Elaboracion propia

Como puede observar en la matriz las causas que tienen mayor ponderacién son sobrecarga de
trabajo y no cuentan con un proceso documentado, y los efectos que sobresalen son demora en
el proceso, Incremento de costo de mano de obra y Proceso deficiente
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llustracion 6.8: Diagrama de Flujo del Proceso de Recepcion y Almacenamiento.

Fuente: Creacion propia
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6.1.2 Mejora proceso Recepcion y almacenamiento

En esta etapa se tom6 como punto de partida el flujograma de la etapa anterior. La matriz de
andlisis de procesos nos ayudo a desglosar las actividades del proceso, que tipo de actividades
son, los tiempos y también con la ayuda de las observaciones anotadas se pudo encontrar las
mejoras sobre los procesos. Podemos ver que el auxiliar trabaja 685 minutos equivalente a 11
horas 24 minutos més del horario establecido por ley que son 8 horas, a raiz de eso se generan
atrasos en las actividades diarias debido a la sobrecarga de trabajo. (Ver ilustracion 6.9— Map —

Proceso de recepcion y almacenamiento)

Z Fi
Z Ficohsa Plantilla
BANCO | SEGUROS | TARJETAS
Nombre del documento ICédigo |Fecha |Versic’>n
Matriz de analisis de procesos - Recepcién y almacenamiento |A06.1.2 | 09/03/2020 | 01

MATRIZ DE ANALISIS DE PROCESO

ACTUAL
Tiempo
Resumen # (min) Nombre de proceso Proceso de recepcién y almacenado
O Operaciones 10 535 Responsable Auxiliar de archivo
? Transporte 3 55 Fecha de elaboracion
[ [inspeccién 1 60|
_D Esperas 0| 0
v Almacenamiento 2] 35
Total 685)
Simbolo Tiempo
Descripcidn de actividades o => — D v minutos Observaciones
1|Clasificar cuentas de ahorro y planilla | 120
2|Reportar documentos que no son del area | 20,
3|archivar cuentas por cajay por producto | 10
cajas de cuentas se muevan al area [ La area encargada de procesar las
4|correspondiente 10|cuentas puede mover las cajas
> se pierde una hora solo recibiendo
5|Recibir documentos de forma masiva 60[documentos, se puede rotar
6[Procesar los depositos, retiros y remeas —|
llenar el control de las agencias que mandan
7|los documentos 15
8|mandar correo reportando 5
9|Recepcion comprobantes de area de caja 45
10|Inventariar por zona, fecha y numero de caja 135
11|Rotulado de cajas y almacenamiento — 25|
12|Despacho de cajas [ — 40
13|Las cajas se apilan /I 5
14|Reportes de cheques de cajay certificados ./' 20
15|Inventarias cajas de cheques y certificados I 30
I Este proceso se esta gestionando que
lo haga el area de custodia son los
16|Proceso de cuentas Espafia 140|responsables en recibir los doc.
685

llustracion 6.9: Matriz de Analisis de Proceso de Recepcion y Almacenamiento.

Fuente: Elaboracion propia
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Con la ayuda de la herramienta de analisis de valor agregado se pudo ver cuales son las
actividades que no agregan valor al proceso, esto para poder determinar qué actividades se
pueden mejorar, eliminar o transferir a otra &rea que no esté saturada. Esto ayuda a que el
auxiliar pueda salir con la carga de trabajo a tiempo y asi evitar atrasos en el proceso. (Ver

llustracién 6.10 — AVA — Proceso actual de recepcion y almacenamiento).

> Fi
~ Ficohsa Plantilla
BANCO | SEGUROS | TARJETAS
Nombre del documento Codigo Fecha Version
Analisis de valor agregado - Proceso actual -
Recepcién y almacenamiento A06.1.2| 09/03/2020 01

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO DE RECEPCION Y
AREA: ALCANCE SA DE CV ALMACENAMIENTO
FECHA
VERSION ACTUAL DEPENDENCIA: ARCHIVO
Tiempo AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
No. SIMBOLO ACTIVIDAD (min) VAE VAC P | E M A
1 o Clasificar cuentas de ahorro y planilla 120|X
c Reportar documentos que no son del
2 area 20 X
3 v archivar cuentas por caja y por producto 10 X
=? cajas de cuentas se muevan al area
4 correspondiente 10 X
5 | m—| Recibir documentos de forma masiva 60| X
c Procesar los depositos, retiros y
6 remesas 5|X
o Illenar el control de las agencias que
7 mandan los documentos 15(X
8 o mandar correo reportando 5 X
c Recepcion comprobantes de area de
9 caja 45X
O Inventariar por zona, fechay numero
10 de caja 135|X
11 v Rotulado de cajas y almacenamiento 25X
12 => Despacho de cajas 40|
13 => Las cajas se apilan 5 X
o Reportes de cheques de cajay
14 certificados 20 X
o Inventarias cajas de chequesy
15 certificados 30 X
16 o Proceso de cuentas Espafia 140 X
FIN
TOTAL 685 8 3 1 4
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE VAC P I E M A
ACTIVIDADES 16 6 3 1 4
TIEMPO TOTAL (mint) 685 445 30 10| 200
TIEMPO ACTIVIDADES (%) 100.00( 64.96 0.00| 4.4| 0.00| 0.00| 1.5[29.20
TIEMPO DE VALOR AGREGADO 445
INDICE DE VALOR AGREGADO 64.96

llustracion 6.10: Matriz de Analisis de Valor Agregado del proceso Actual de Recepcion'y
Almacenamiento.

Fuente: Elaboracion propia
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Text

Procesar cuentas

Recepcion y almacenamiento

Auxliar de archivo

iy, que s
i procesa?

No
Text No

Agendas

llustracion 6.11: Diagrama de Flujo del Proceso de Recepcion y Almacenamiento Antes de la Mejora con Actividades a
Eliminar.

Fuente: Elaboracién propia.
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Procesar cuentas

Auxiliar de archivo

enviaron?

No

Agencias

lustracion 6.12: Diagrama del Flujo del Proceso de Recepcion y Almacenamiento con Mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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Con la ayuda de analisis de valor agregado (ver ilustracion 6.10) y el flujograma (ver ilustracion

6.11) se determind la mejora que consiste en:

El primer cambio en el proceso consiste en transferir la actividad de “mover las cajas de
cuentas de ahorro y planilla” al area que se encarga de procesarlas para que el auxiliar no

tenga que moverse y asi no se distraiga de su operatividad.

El segundo cambio en el proceso también consiste en transferir o rotar la actividad de
“recibir la documentacién masiva enviada por todas las agencias a nivel nacional” ya que
esto con lleva invertir un tiempo de una hora y hay areas que cuentan con dos 0 mas

personas que perfectamente pueden encargarse de dicha actividad

El tercer cambio en el proceso consiste en eliminar la actividad de procesar “las cuentas
Espafia” en el area de archivo se esta gestionando para que el departamento de custodia
realice dicha actividad ya que este departamento envia las cuentas al archivo
practicamente solo para que esta las convierta a formato Tiff y de alli se tienen que
devolver otra vez a ellos, lo que conlleva a la duplicidad de funciones, eliminando esta

actividad que no suma ningun tipo de valor al proceso.

6.1.2.1 Matriz de Analisis Valor Agregado del Proceso Propuesto

Con las mejoras hechas al proceso, a través del diagrama de proceso propuesto se capturo

nuevamente los recursos consumidos por el proceso como tiempos de ejecucion y cantidad de

actividades. Con esta informacion se cred una nueva matriz de analisis de valor agregado, donde

se puede observar la manera en que quedo estructurado el nuevo proceso. (Ver ilustracion 6.13

AVA-Proceso propuestos — Proceso de recepcion)
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'» -
” Ficohsa Plantilla

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Nombre del documento Codigo Fecha Version
Analisis de valor agregado - Proceso Propuesto - Recepciény
almacenamiento A.6.5.1 02/03/2020 01

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

AREA: ALCANCE SA DE CV PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
FECHA
VERSION PROPUESTO DEPENDENCIA: ARCHIVO
Tiempo AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
No. SIMBOLO ACTIVIDAD (min) VAE VAC P | E M A
1 8 Clasificar cuentas de ahorro y planilla 120|X
2 Reportar documentos que no son del area 20 X
3 v archivar cuentas por cajay por producto 10 X
4 O Procesar los depositivos, retiros y remeas 5 X
o llenar el control de las agencias que mandan los
5 documentos 15|X
6 O mandar correo reportando 5 X
7 6 Recepcion comprobantes de area de caja 45(X
8 o Inventariar por zona, fechay numero de caja 135|X
9 v Rotulado de cajas y almacenamiento 25|X
10 =? Despacho de cajas 40(X
11 =? Las cajas se apilan 5 X
12 O Reportes de cheques de cajay certificados 20 X
13 o Inventarias cajas de cheques y certificados 30 X
FIN
TOTAL 475 6 2 2 3
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE VAC P | E M A
ACTIVIDADES 13 6 2 2 3
TIEMPO TOTAL (mint) 475 380 10 25 60|
TIEMPO ACTIVIDADES (%) 100.00 80.00 0.00] 2.11 5.26 0.00 12.63
TIEMPO DE VALOR AGREGADO 380
INDICE DE VALOR AGREGADO (%) 80

llustracién 6.13: Matriz de Andlisis Valor Agregado del Proceso Propuesto.

Fuente: Elaboracién propia

6.2 Proceso de préstamos (consumo, ficoauto y vivienda)

6.2.1 Comprension del proceso de Almacenamiento de Prestamos

Esta etapa inicia con reuniones al lugar de trabajo donde se tomo la informacion necesaria del
proceso seleccionado para la mejora, asi como también se capturo informacion de las actividades

para el proceso (ver anexo 10.1.1 Cuestionario para el levantamiento del proceso -

Almacenamiento de préstamos).
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De igual forma se tomo los tiempos de ejecucion del proceso de recepcion y almacenamiento

(ver anexo 10.2.2 — recoleccion de datos — Proceso de almacenamiento de préstamos).

Para comprender el proceso se elaboré el diagrama de causa y efecto con la finalidad de

recolectar todas aquellas razones que puedan estar relacionadas directa o indirectamente con las

problemaéticas del proceso (ver ilustracion no. 6.14)

Mano de obra y Magquinaria
\
|
\\

Causas externas por
N terceros
*,

Acuse incompleto

- Faltade
capacitacion
- Sistemadocumental
seponelento

-Sobrecarga de

Atrasos en el
proceso de

préstamos

Mo existen indicadores

AN - Mo envianelcorreo
A
™ de acuse
\'\
Y
\'\
" - MNoledanelflujo
A -
\\ correcto en el sistema "
™, s trabajo
S, \\
/ Vi
/ V4
ra
i
i
;/ -
i
// - Nocuentanconun x/ de medician
rocesodoc.
V4 e / - Nocuentancon

I ra
/ iy
/ /

llustracion 6.14: Diagrama de Causa y Efecto.

Fuente: creacion propia.
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Tabla 6.4: Matriz de Causa y Efecto

Tabla de ponderacion

No Importante

Baja Importancia

Importante

O | (W |~

Muy Importante

Efecto

—_ o o

[} = Q

c o g g © o 2 S

s 8 g o8 8 o S

58 s 9 2 £°°

§ = 2g- =38 2

o S o

Causa Total
Acuse incompleto 3 1 2 1 7
No envian el correo de acuse 3 1 1 1 6
No le dan salida al caso en el
flujo correcto del sistema 1 1 1 6
Sobrecarga de trabajo 9 3 _
Falta de capacitacion 3 6 3 3 15
Sistema documental se pone
lento 3 3 3 6 15
no cuenta con un proceso
documentado 3 3 9 6
No existen indicadores de
medicion 3 3 6 3 15
No cuentan con tiempos
establecidos 3 3 6 3 15
Total I ™ I )

Fuente: Elaboracion propia

Como puede observar en la matriz las causas que tienen mayor ponderacion son sobrecarga de

trabajo y no cuentan con un proceso documentado, y los efectos que sobresalen son demora en

el proceso, Incremento de costo de mano de obra y Proceso deficiente.
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PROCESO DE PRESTAMOS

llustracién 6.15: Diagrama de Flujo del Proceso Almacenamiento de Préstamo.

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.2 Mejora Proceso de Almacenamiento de préstamos

En esta etapa se tom6 como punto de partida el flujograma de la etapa anterior. La matriz de
andlisis de procesos nos ayudo a desglosar las actividades del proceso, que tipo de actividades
son, los tiempos y también con la ayuda de las observaciones anotadas se pudo encontrar las
mejoras sobre los procesos. Podemos ver que el auxiliar trabaja 571 minutos equivalentes a 9
horas y media lo que seria un horario que se excede al horario establecido por la ley, a raiz de
esto se generan atrasos debido a la sobre carga de trabajo y que el colaborador solo hace horas

extras tres dias a la semana. (Ver llustracion 6.16 — Map — Proceso de Almacenamiento de

préstamos)

P Fi

= Ficohsa Plantilla
BANCO|SEGUROS | TARJETAS

Nombre del documento |Cédigo |Fecha |Versién

Matriz de analisis de procesos - Almacenamiento de prestamos |A06.2.2 | 09/03/2020 | 01

MATRIZ DE ANALISIS DE PROCESO

ACTUAL
Tiempo Proceso de almacenamiento de
Resumen (min) Nombre de proceso prestamos
é% Operaciones 8 303 Responsable Auxiliar de archivo
Transporte 0 0 Fecha de elaboracién
— Inspeccién 2 218
D Esperas 1 0
_v Almacenamiento 1 50
Total 12 571
Simbolo Tiempo
Descripcidn de actividades O => [ D v minutos Observaciones
1|Recepcionar expedientes 1 5
2|Validar contra acuse de correo I 18
Notificar al area responsable que no
3|vienen los expedientes completos 5
4|Clasificar por tipo de producto 18
5[Sacar formatos de seguro 45
6|Inventariar prestamos 150
7|Inventeriar seguros 25
Control de calidad (Validar el fisico
8|contra el sistema) — 200]
9|Expedientes restringidos - 0
Asignar no. cajay paquete en el P
10|gestor documental \.\ 30
almacenar los expedientes en cajas —
11|(asignar # de correlativo y # de caja) | " 50
—
Inventariar expedientes que no estan _’-—/
12|en el gestor documental y asignar caja 25
571

llustracion 6.16: Matriz de Andlisis del Proceso Almacenamiento de Prestamos

Fuente: Elaboracion propia.
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Con la ayuda de la herramienta de andlisis de valor agregado se pudo ver cuales son las
actividades que no agregan valor al proceso, esto para poder determinar qué actividades se
pueden mejorar, eliminar o transferir a otra area con menor saturacion ya que estas cuentan con
dos o tres personas que les ayudan, con esto se puede ayudar a que el auxiliar salga con la carga
de trabajo a tiempo y asi evitar retrasos en el proceso. (Ver llustracion 6.17 — AVA — Proceso

actual Almacenamiento de préstamos)

ZFi
T Ficohsa Plantilla
BANCO | SEGUROS |TAR]FTA5
Nombre del documento Codigo Fecha Version
Analisis de valor agregado - Proceso actual -
Almacenamiento de prestamo A06.2.2 09/03/2020 01

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

AREA: ALCANCE SA DE CV PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE PRESTAMOS
FECHA
VERSION ACTUAL DEPENDENCIA: ARCHIVO
Tiempo AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
No. SIMBOLO ACTIVIDAD (min) VAE VAC P E M A
1 O Recepcionar expedientes 5 X
2| 3 |validar contra acuse de correo 18 X
3 o Notificar al area responsable que no 5 X
4 O Clasificar por tipo de producto 18(X
5 o Sacar formatos de seguro 45 X
6 O Inventariar prestamos 150(X
7 o Inventeriar seguros 25|X
3 Control de calidad (Validar el fisico
8 contra el sistema) 200 X
9 D Expedientes restringidos 0| X
O Asignar no. cajay paquete en el
10 gestor documental 30 X
v almacenar los expedientes en cajas
11 (asignar # de correlativo y # de caja) 50|X
O Inventariar expedientes que no estan
12 en el gestor documental y asignar caja 25 X
FIN
TOTAL 571 4 3 2 3
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE VAC P | E M A
ACTIVIDADES 12 4 3 2 3
TIEMPO TOTAL (mint) 571 243 80 218 30
TIEMPO ACTIVIDADES (%) 100.00| 42.56 14.01 38.18 5.25
TIEMPO DE VALOR AGREGADO 243
INDICE DE VALOR AGREGADO 42.56

llustracion 6.17: Matriz de Analisis de Valor Agregado, Proceso Actual de Almacenamiento
de Prestamos

Fuente: Elaboracién propia
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Completo

PROCESO DE PRESTAMOS

......

llustracion 6.18: Diagrama de Flujo de Almacenamiento de Prestamos Antes de la Mejora con Actividad a Eliminar.

Fuente: Elaboracion propia

37



PROCESO DE PRESTAMOS

llustracién 6.19: Diagrama de Flujo del Proceso de Almacenamiento de Prestamos con la Mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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Con la ayuda del andlisis de valor agregado (ver ilustracion 6.17) y el flujograma (ver ilustracion

6.18) se determind la mejora que consiste en:

e El primer cambio se da en eliminar la actividad de “sacar formatos de seguro” del area de
archivo y transferirla al departamento de validacion que es el que se encarga de hacer el
desembolso de préstamo, ellos tienen cerca a la persona que lleva el control de seguros y
en lugar que esa documentacion viaje hasta al personal de archivo y de alli la tenga que
volver a remitir hasta al area de seguros, que el &rea de validacion realice dicha actividad

para asi mitigar el riesgo de que esa documentacion se pierda en el traslado.

e El segundo cambio se eliminara la actividad de inventariar seguros en consecuencia que

se esta eliminando la actividad de sacar formatos de seguro.

6.2.2.1 Matriz de Analisis de Valor Agregado del Proceso Propuesto.

Con las mejoras hechas al proceso, a través del diagrama de proceso propuesto se capturo
nuevamente los recursos consumidos por el proceso como tiempos de ejecucion y cantidad de
actividades. Con esta informacion se cred una nueva matriz de analisis de valor agregado, donde
se puede observar la manera en quedo estructurado el nuevo proceso. (Ver ilustraciéon 6.20 AVA-

Proceso propuesto—Proceso de Almacenamiento de préstamos).
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& .
Z Ficohsa Plantilla

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Nombre del documento Codigo Fecha Version

Analisis de valor agregado - Proceso de mejora -
Almacenamiento de prestamo A.66.1 02/03/2020 01

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

AREA: ALCANCE SA DE CV PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE PRESTAMOS
FECHA
VERSION PROPUESTO DEPENDENCIA: ARCHIVO
AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
No. SIMBOLO ACTIVIDAD Tiempo (min) |VAE VAC P | E M A
1 O Recepcionar expedientes 5
2 D Validar contra acuse de correo 18 X
0 Notificar al area responsable que no vienen
3] los expedientes completos 5 X
4 O Clasificar por tipo de producto 18[X
5] o Inventariar prestamos 150X
Control de calidad (Validar el fisico contra el
6 sistema) 200X
7 D Expedientes restringidos 0 X
o Asignar no. cajay paquete en el gestor
8 documental 30 X
v almacenar los expedientes en cajas (asignar
9 # de correlativo y # de caja) 50(X
o Inventariar expedientes que no estan en el
10| gestor documental y asignar caja 25 X
FIN
TOTAL 501 4 2 1 3
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE VAC P | E M A
ACTIVIDADES 10| 4 2 1 3
TIEMPO TOTAL (mint) 501 418 35 18 30|
TIEMPO ACTIVIDADES (%) 100.00 83.43 6.99 3.59 5.99
TIEMPO DE VALOR AGREGADO 418
INDICE DE VALOR AGREGADO 83.43

llustracion 6.20: Matriz de Analisis de Valor Agregado del Proceso Propuesto para
Almacenamiento de Préstamo.

Fuente: Elaboracién propia

6.3 Proceso de almacenamiento de cuentas de ahorro empresarial y pyme

6.3.1 Comprension del proceso de (almacenamiento de cuentas de ahorro)

Esta etapa inicia con reuniones al lugar de trabajo donde se tomd la informacion necesaria del

proceso seleccionado para la mejora, asi como también se capturo informacion de las actividades
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para el proceso (ver anexo 10.1.2 Cuestionario para el levantamiento del proceso -

Almacenamiento de cuentas de ahorro).

De igual forma se tomo los tiempos de ejecucion del proceso de recepcion y almacenamiento

(ver anexo 10.2.3 — recoleccion de datos — Proceso de Almacenamiento de cuentas de ahorro).

Para comprender el proceso se elaboré el diagrama de causa y efecto con la finalidad de
recolectar todas aquellas razones que puedan estar relacionadas directa o indirectamente con las

problemaéticas del proceso (ver ilustracion no.6.21)

Causas externas por Mano de obra
S terceros
\

\ -
kN - Acuseincompleto N - Faltade
hY - - -
™, - Noenvianel correo N capacitacion
et ",
h N
AN deacuse AN - Sobrecargade
\\ \_\ t .
', 3 rabajo
N, - Noledanelflujo N
, - ",
\\ correcto en el sistema N
*, =
\ . Atrasos en el
N A procesode Cuentas
/ 7 S pyme y empresas
.f'f ’f fa
/ s /
Vi Vs - @Festor Vi
/ /! / ;
/' -Nocuentan / documentalse / - Noexisten
/' conun proceso / pone lento / indicadores de
/ /
/ documentado " /
/ /! - Notiene V4 - Mo cuentanconun
; s x /
/ escanerusa V4 proceso documentado

r .
/ / impresora /

Madgquinara y equipo

llustracién 6.21: Diagrama de Causa y Efecto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6.5: Matriz de Causa y Efecto.

Tabla de ponderacion

1 No Importante
3 Baja Importancia
6 Importante
9 Muy Importante
Efecto
— o - —
) = =]
5 2 £fs o & S
s 8 Egs g2 55
= 523 g5 g
5} c @ oS D
o — 8 o)
Causa Total
Acuse incompleto 7
No envian el correo de acuse 3 1 1 1 6
No le dan salida al caso en el flujo
correcto del sistema 6
Sobrecarga de trabajo 6 9 3 _
Falta de capacitacion 3 6 3 3 15
Gestor documental se pone lento 3 3 3 6 15
no cuenta con un proceso
documentado 6 3 9 6
No existen indicadores de medicion 3 3 6 3 15
No tiene escéner, usa impresora 3 3 6 3 15
Total I o

Fuente: Elaboracion propia

Como puede observar, en la matriz las causas que tienen mayor ponderacion son; sobrecarga de
trabajo y no cuentan con un proceso documentado, y los efectos que sobresalen son demora en
el proceso, Incremento de costo de mano de obra y Proceso deficiente.
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PROCESO DE CUENTAS DE AHORRO EMPRESAS Y PYME

llustracién 6.22: Diagrama de Flujo del Proceso de Almacenamiento de cuentas de Ahorro.

Fuente: Elaboracion propia
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6.3.2 Mejora proceso Almacenamiento de cuentas de ahorro

En esta etapa se tom6 como punto de partida el flujograma de la etapa anterior. La matriz de
andlisis de procesos nos ayudo a desglosar las actividades del proceso, que tipo de actividades
son, los tiempos y también con la ayuda de las observaciones anotadas se pudo encontrar las
mejoras sobre los procesos. Podemos ver que el auxiliar trabaja 753 minutos equivalentes a 12
horas y media, por lo que seria un horario que se excede al horario establecido por la ley. A raiz
de esto se generan atrasos debido a la sobrecarga de trabajo ya que el colaborador solo tres dias a

la semana hace horas extras. (Ver llustracion 6.23 — Map — Proceso de almacenamiento de

cuentas de ahorro).

“ Ficohsa

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Plantilla

Nombre del documento

|Cédigo |Fecha

]Versic’)n

Matriz de analisis de procesos - Almacenamiento de cuentas de ahorro |A06.1

| 01

MATRIZ DE ANALISIS DE PROCESO

llustracion 6.23: Matriz de Andlisis del Proceso de Almacenamiento de Cuentas de Ahorro.

Fuente: Elaboracién propia
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ACTUAL
Tiempo Proceso de almacenamiento de
Resumen (min) Nombre de proceso cuentas de ahorro
o Operaciones 8 656 Responsable Auxiliar de archivo
? Transporte 0! [0 Fecha de elaboracién
— Inspeccién 1 18
D Esperas 2 49
_v Almacenamiento 1 30,
Total 12 753
Simbolo Tiempo
Descripcidn de actividades => v minutos Observaciones
1|Recepcién de cuentas TGU y SPS — 8
2|Validar contra acuse fisico 18
3|Recepcionar en gestor documental —_— 110!
Doc con restriccion (Pendiente
4|Recepcion fisico) =
5|sacar copia a los cheques o 20
6|Escanear los expedientes 117
7|Espera de Indexacion —_— 49
8|Indexar — 60!
9|Control de calidad 86
Ingresar a contenedor (asignar # de
caja, # de paquete) en gestor
10|documental 55
Colocar los documentos en un folder —— |
11|de forma ordenada segun estructura 200
almacenar los expedientes en cajas —
12|(asignar # de correlativo y # de caja) 30
753




Con la ayuda de la herramienta de andlisis de valor agregado se pudo ver cuales son las

actividades que no agregan valor al proceso, esto para poder determinar qué actividades se

pueden mejorar, eliminar o transferir a otra &rea con menor saturacion ya que estas cuentan con

mayor cantidad de personal que les apoye. Por lo que se puede ayudar a acelerar los procesos

evitando atrasos. (Ver llustracion 6.24 — AVA — Proceso actual de almacenamiento de cuentas de

ahorro)
o e
Z Ficohsa Plantilla
BANCO | SEGUROS | TARJETAS
Nombre del documento Codigo Fecha Version
Analisis de valor agregado - Proceso actual -
Almacenamiento de cuentas de ahorro A.6.3.2 09/03/2020 01
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
AREA: ALCANCE SA DE CV PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE CUENTAS DE AHORRO
FECHA
VERSION ACTUAL DEPENDENCIA: ARCHIVO
Tiempo AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
No. SIMBOLO ACTIVIDAD (min) VAE VAC P E M
1] (@) Recepcidn de cuentas TGU y SPS 8 X
2 [ | Validar contra acuse fisico 18 X
3 O Recepcionar en gestor documental 110(X
4 D Doc con restriccion (Pendiente X
5 O sacar copia a los cheques 20 X
6 O Escanear los expedientes 117|X
7 D Espera de Indexacidn 49 X
8 O Indexar 60
9 O Control de calidad 86 X
o Ingresar a contenedor (asignar # de
caja, # de paquete) en gestor
10 documental 55(X
O Colocar los documentos en un folder
11 de forma ordenada segun estructura 150(X
v almacenar los expedientes en cajas
12 (asignar # de correlativo y # de caja) 30(X
FIN
TOTAL 703 5 2 2 2 1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE VAC P | E M
ACTIVIDADES 12 5 2| 2 2 1
TIEMPO TOTAL (mint) 703 462 28 104 49 60
TIEMPO ACTIVIDADES (%) 100.00| 65.72 3.98 14.79 6.98 8.53
TIEMPO DE VALOR AGREGADO 462
INDICE DE VALOR AGREGADO 65.72

llustracion 6.24: Matriz de Analisis de Valor Agregado del Proceso Actual de
Almacenamiento de Cuentas de Ahorro

Fuente: Elaboracién propia
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PROCESO DE CUENTAS DE AHORRO EMPRESAS Y PYME

llustracién 6.25: Diagrama de Flujo de Proceso de Almacenamiento de Cuentas de Ahorro Antes de la Mejora con Actividades
a Eliminar.

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO DE CUENTAS DE AHORRO EMPRESAS Y PYME

Se le asigna una
~caja con el no.

Text

llustracién 6.26: Diagrama de Flujo del Proceso de Almacenamiento de Cuentas de Ahorro con Mejoras.

Fuente: Elaboracion propia

47




Con la ayuda del andlisis de valor agregado (ver ilustracion 6.24) y el flujograma (ver ilustracion

6.25) se determind la mejora que consiste en:

e El cambio en el proceso consiste en transferir las actividades “Espera para la indexacion”,
“Indexar” y “Control de calidad”, al area de indexacion ya que el archivo cuenta con esta
area hay que sacarle provecho y centralizar estas actividades en esa area seria lo méas
conveniente y asi ayudamos al auxiliar con esta sobre cargado a poder desarrollar el resto

de sus actividades de forma eficiente.

6.3.2.1 Matriz de Analisis Valor Agregado del Proceso Propuesto para Almacenamiento de
Cuentas.

Con las mejoras hechas al proceso, a través del diagrama de proceso propuesto se capturo
nuevamente los recursos consumidos por el proceso como tiempos de ejecucion y cantidad de
actividades. Con esta informacion se cred una nueva matriz de analisis de valor agregado, donde
se puede observar la manera en que quedo estructurado el nuevo proceso. (Ver ilustracion 6.27
AV A-Proceso propuesto—Proceso de Almacenamiento de Cuentas)
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> -
Z” Ficohsa Plantila

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Nombre del documento Codigo Fecha Version

Analisis de valor agregado - Proceso propuesto -
Almacenamiento de cuentas A.6.7.1 10/03/2020 01

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

AREA: ALCANCE SA DECV |PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE CUENTAS
FECHA | |
| VERSION ACTUAL DEPENDENCIA: ARCHIVO
AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
No. SIMBOLO ACTIVIDAD Tiempo (min) |VAE VAC P | E M A
1 O Recepcion de cuentas TGU y SPS 8| X
2  m— | Validar contra acuse fisico 18 X
3 O Recepcionar en gestor documental 110| X
D Doc con restriccion (Pendiente Recepcion
4 fisico) X
5 O sacar copia a los cheques 20 X
6 O Escanear los expedientes 117|X
o Ingresar a contenedor (asignar # de caja, #
7 de paquete) en gestor documental 55|X
O Colocar los documentos en un folder de
8 forma ordenada segun estructura 150[X
v almacenar los expedientes en cajas (asignar
9 # de correlativo y # de caja) 30|X
FIN
TOTAL 508 5 2 1 1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE VAC P I E M A
ACTIVIDADES 9 5 2| 1 1
TIEMPO TOTAL (mint) 508 462 28 18 0
TIEMPO ACTIVIDADES (%) 100.00 90.94 5.51 3.55 0.00
TIEMPO DE VALOR AGREGADO 462
INDICE DE VALOR AGREGADO 90.94|

llustracion 6.27: Matriz de Analisis Valor Agregado del Proceso Propuesto para
Almacenamiento de Cuentas.

Fuente: Elaboracién propia

6.4 Comparativo de tiempos, actividades y eficiencia de los procesos

Luego de la eliminacion o transferencia de las actividades innecesarias, duplicadas y que
perfectamente pueden ser realizadas por otra area, se realiz6 una matriz comparativa de los
procesos antes y después de la mejora, tanto en el total de tiempos como en el total de
actividades para poder diferenciar el antes y después de la mejora, lo que permite distinguir

ambos escenarios.

En el Grafico No. 1 se puede ver el tiempo total del procesos de Recepcion y almacenamiento,

Almacenamiento de préstamos y Almacenamiento de cuentas de ahorro.
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Grafico 1: Tiempos Antes y Después de la Mejora.

Comparativo de Tiempos

685 703

700
500 M Proceso actual

N Proceso propuesto
300
200

100

Almacenamiento Almacenamiento

Recepcion v |
de préstamos de cuentas

almacenamiento

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico anterior se pudo ver como el tiempo disminuye tras la mejora de los procesos
involucrados, esto luego de la eliminacion de las actividades y el compromiso de los
participantes en la mejora de los procesos Yy el correcto uso de los recursos. En el grafico 2 se

puede ver la disminucién de las actividades.

Grafico 2: Comparativo de Numero de Actividades

Comparativo de no. de actividades

18
16
14

1

12
M Proceso actual

10
s ¥ Proceso propuesto
B
a4
2
u -
Recepcion y Almacepamientu J"’-lﬂ'ldﬁ EE”E";IE”tD
almacenamiento de préstamos £ Cuentas

Fuente: Elaboracion propia
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Con la disminucion de las actividades de cada uno de los procesos involucrados del archivo
logistico, se logro justificar la reduccion total del tiempo en el objetivo de reducir los tiempos en

el archivo.

De igual forma se construyé un gréfico que compara la eficiencia de cada proceso antes y
después de la mejora de los procesos (Ver grafico 3)

Gréfico 3: Comparativo de Eficiencia

Comparativo de eficiencia

1 90.94%
09

0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
01

B Proceso actual

N Proceso propuesto

Almacenamiento Almacenamiento
de préstamos de cuentas

Recepcion y
almacenamiento

Fuente: Elaboracién propia

6.5 Proceso de Recepcion y Almacenamiento
6.5.1 Medicion y Evaluacion
Pare ver mas a detalle la variacién de los tiempos del proceso antes y después de la mejora se

realiz6 una tabla en la cual se listan las actividades del proceso asi como los tiempos actual y
propuesto del proceso.
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Tabla 6.6: Cuadro de Actividades Antes y Después de la Mejora.

Actividad Actual (min) mejora (min)

1 | Clasificar cuentas de ahorro y planilla 120 120
2 | Reportar documentos que no son del area 20 20
3 | archivar cuentas por caja y por producto 10 10
4 | cajas de cuentas se muevan al area correspondiente 10 0
5 | Recibir documentos de forma masiva 60 0
6 | Procesar los dispositivos, retiros y remesas 5 5
llenar el control de las agencias que mandan los
7 | documentos 15 15
8 | mandar correo reportando 5 5
9 | Recepcion comprobantes de area de caja 45 45
10 | Inventariar por zona, fecha y numero de caja 135 135
11 | Rotulado de cajas y almacenamiento 25 25
12 | Despacho de cajas 40 40
13| Las cajas se apilan 5 5
14 | Reportes de cheques de caja y certificados 20 20
15 | Inventarios cajas de cheques y certificados 30 30
16 | Proceso de cuentas Espafia 140 0
TOTAL 685 475

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro anterior se puede ver la variacion de tiempos entre el proceso actual y propuesto,
como se visualiza en el cuadro la reduccion de tiempos en cada actividad y eliminacion de

actividades antes y después de la mejora ha sido considerable tal como se ve en el grafico 4.
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Grafico 4: Comparativo de Tiempos por Actividad Vrs Proceso Actual Propuesto

Comparativo de tiempos por actividad Proceso
actual Vs proceso propuesto

B Actual (min) ™ mejora (min)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6.7: Matriz Comparativa de Tiempos y Actividades del Proceso de Recepcién y
Almacenamiento.

Proceso Unidad de variable ~ Porcentaje de
de mejora mejora
. Tiempo de ejecucion 685 475 210 30.66%
Recepcion y .
Almacenamiento N0 De actividades 16 13 3 18.75%
indice de valor agregado 64.96% 80% 15.04 23.15%

Fuente: Elaboracion propia

Obtenidos los nuevos tiempo se realizd una matriz comparativa tanto de tiempos como
actividades para diferenciar el antes y después de la mejora planteada, lo que permitio distinguir

ambos escenarios donde se demostré que la mejora brinda el resultado esperado.
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6.6 Proceso de Almacenamiento de préstamos
6.6.1 Medicion y Evaluacion
Para ver més a detalle la variacion de los tiempos del proceso antes y después de la mejora se

realiz6 una tabla en la cual se listan las actividades del proceso asi como los tiempos actual y

propuesto del proceso.

Tabla 6.8: Cuadro de Actividades Antes y Después de la Mejora.

Actividad Mejora
1 | Recepcion expedientes 5 5
2 | Validar contra acuse de correo 18 18
Notificar al area responsable que no vienen los expedientes
3 | completos 5 5
4 | Clasificar por tipo de producto 18 18
5 | Sacar formatos de seguro 45 0
6 | Inventariar prestamos 150 150
7 | Inventariar seguros 25 0
8 | Control de calidad (Validar el fisico contra el sistema) 200 200
9 | Expedientes restringidos 0 0
10 | Asignar no. caja y paquete en el gestor documental 30 30
almacenar los expedientes en cajas (asignar # de correlativo y # de
11| caja) 50 50
Inventariar expedientes que no estan en el gestor documental y
12 | asignar caja 25 25
TOTAL 571 501

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro anterior se puede ver la variacion de tiempos entre el proceso actual y propuesto,

como se visualiza en el cuadro la reduccion de tiempos en cada actividad y eliminacion de

actividades antes y después de la mejora ha sido considerable tal como se ve en el grafico 5

Grafico 5: Comparativo de Tiempos por Actividad Proceso Actual Vrs Proceso Propuesto

Comparativo de tiempos por actividad
Proceso actual Vs proceso propuesto

W Actual = Mejora

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6.9: Matriz Comparativa de Tiempo y Actividades del Proceso de Almacenamiento de

Préstamos.
Proceso Variables Actual Mejora Unidad de variable oG 2 ol
de mejora el
. Tiempo de ejecucion 571 501 70 12.26%
Almacenamiento .
de prestamos No De actividades 12 10 2 16.67%
indice de valor agregado 42.56% 83.43% 40.87 96%

Fuente: Elaboracion propia

Obtenidos los nuevos tiempos se realizd una matriz comparativa tanto de tiempos como de

actividades para diferenciar el antes y después la mejora planteada, lo que permitio distinguir

ambos escenarios donde se demostré que la mejora, brinda el resultado esperado.
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6.7 Proceso de Almacenamiento de Cuentas

6.7.1 Medicion y Evaluacion

Para ver mas a detalle la variacion de los tiempos del proceso antes y después de la mejora se
realizd una tabla en la cual se listan las actividades del proceso asi como los tiempos actual y

propuesto del proceso.

Tabla 6.10: Cuadro de Actividades Antes y Después de la Mejora.

Actividad Actual Mejora
1 | Recepcién de cuentas TGU y SPS 8 8
2 | Validar contra acuse fisico 18 18
3| Recepcion en el gestor documental 110 110
4 | Documentos con restriccién (Pendiente Recepcidn fisico)
5 | sacar copia a los cheques 20 20
6 | Escanear los expedientes 117 117
7 | Espera de Indexacién 49 0
8 | Indexar 60 0
9 | Control de calidad 86 0
Ingresar a contenedor (asignar # de caja, # de paquete) en
10 | gestor documental 55 55
Colocar los documentos en un folder de forma ordenada
11 | segun estructura 150 150
almacenar los expedientes en cajas (asignar # de correlativo
12 |y # de caja) 30 30
TOTAL 703 508

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro anterior se puede ver la variacion de tiempos entre el proceso actual y propuesto,
como se visualiza en el cuadro la reduccion de tiempos en cada actividad y eliminacion de

actividades antes y después de la mejora ha sido considerable tal como se ve en el gréfico 6.

Gréfico 6: Comparativo de Tiempos por Actividad Proceso Actual Vrs Proceso Propuesto

Comparativo de tiempos por actividad Proceso
[Areadel grafico | actual Vs proceso propuesto

Tiermnmpo en min

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 6.11: Consolidado de Mejoras del Proceso de Almacenamiento de Cuentas.

Porcentaje de

Proceso Variables Actual Mejora Unidad de variable :
de mejora el
. Tiempo de ejecucion 703 508 195 27.74%
Almacenamiento .
de cuentas No De actividades 12 9 3 25%
indice de valor agregado 65.72% 90.94% 25.22 38.37%

Fuente: Elaboracion propia

Obtenidos los nuevos tiempos se realizd una matriz comparativa tanto de tiempos como de
actividades para diferenciar el antes y después la mejora planteada, lo que permiti6 distinguir

ambos escenarios donde se demostré que la mejora, brinda el resultado esperado.
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6.8 Reduccidn de Costos por Mano de Obra

6.8.1 Costo Actual de Mano de Obra mas Horas Extras

Segun los datos obtenidos en la toma de tiempo de actividades en las tres areas analizadas, se
determina que los auxiliares trabajan méas horas del horario establecido por ley, que son ocho
horas al dia, actualmente en el area de recepcién y almacenamiento se labora 685 minutos
equivalente a 11 horas y media, en el area de almacenamiento de préstamos se labora 571
minutos equivalente a 9 horas y media; y en el area de almacenamiento de cuentas se labora 703
minutos equivalente a 11 horas y media. Cada auxiliar percibe un salario minimo de L.

12,357.84 sin tomar en cuenta las horas extras.

Tabla 6.12: Costa de Mano de Obra Actual Mas Horas Extras.

Tiempo cantidad de

laboral Tiempo laboral Sueldo + horas dias al mes
Cantidad Cargo (Actual en horas de horas
(Actual en extras al
. horas) extras . extras
min) dia
Recepcion 'y
almacenamiento 1 Auxiliar 685 11.30 L. 15,292.83 3.3 12

Almacenamiento
de prestamos 1 Auxiliar 571 9.30 L. 13,902.57 1.3 16

Almacenamiento
de cuentas 1 Auxiliar 703 11.30 L. 15,292.83 3.3 12

Fuente: Elaboracion propia

Para el célculo de las horas extras se hizo en base al articulo 330 del codigo de trabajo de la

siguiente manera:

Sueldo por auxiliar L. 12, 357.84
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Sueldo por hora es de L. 51.49
Pago por cada Hora Extra en jornada diurna es de L. 64.36

Pago por cada Hora Extra en jornada nocturna es de L. 77.24

6.8.2 Costo de Mano de Obra con la Reduccién de Horas Extras

Segln los datos obtenidos con la reduccién de tiempo en las actividades de las tres areas
analizadas, determinan que hubo uno reduccion considerable en el pago de horas extras, donde el
auxiliar de Recepcion de almacenamiento laboraba durante un periodo extra de tiempo de 3
horas y media, por lo que ahora con la reduccion ya no trabajara horas extra, en cambio el
auxiliar de Almacenamiento de préstamos y el auxiliar de Almacenamiento de cuentas ambos
haran media hora extra de trabajo ya que antes hacian horas extras de 1 hora 'y media; y 3 horas y

media respectivamente.

Tabla 6.13: Costo de Mano de Obra con la Reduccion en Horas Extras

Tiempo cantidad de

Tiempo laboral Sueldo + dias al mes
« . laboral con la horas
Area Cantidad Cargo v con la horas de horas
reduccion . extras al
. reduccion (hr)  extras ’ extras
(min) dia

Recepcion y
almacenamiento 1 Auxiliar 475 8.00 L. 12,357.84| cero horas 12

Almacenamiento
de prestamos 1 Auxiliar 501 8.30 L. 12,872.72| media hora 16

Almacenamiento
de cuentas 1 Auxiliar 508 8.30 L. 12,744.00| media hora 12

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6.14: Consolidado de la Reduccion de Pago de Horas Extras

Porcentaje
Cantidad ke SIELDEs Reduccion de la
horas extras horas extras o
reduccion
Recepcion y
almacenamiento 1 Auxiliar L. 15,292.83| L.12,357.84 L. 2,934.99 19.19%

Almacenamiento
de prestamos 1 Auxiliar L.13,902.57| L.12,872.72 L. 1,029.85 7.41%

Almacenamiento
de cuentas 1 Auxiliar L. 15,292.83| L.12,744.00[L. 2, 548.83 16.67%

Fuente: Elaboracién propia

En este consolidado se puede ver el anlisis de los porcentajes de reduccion de las horas extras
por cada auxiliar:

e Recepcion y Almacenamiento presento una reduccion en horas extras del 19.19%
e Almacenamiento de préstamos presento una reduccion en horas extras del 7.41%

e Almacenamiento de cuentas presento una reduccién en horas extras del 16.67%

En este andlisis se puede ver que el Banco ahorra mensualmente L. 6,513.57 entre los tres
colaboradores, alcanzando una reduccion en los costos operativos por pago de horas extras de
43.27%
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6.9 Discusion Y Aplicacién

Los procesos de Recepcidn y Almacenamiento, Almacenamiento de Prestamos, Almacenamiento
de Cuentas la gestion se ve afectada por una mala secuencia de las actividades esto debido a los
siguientes factores:

e Sobrecarga de trabajo

e No cuentan con un proceso documentado

e No cuenta con una correcta secuencia de actividades en cada proceso

Estos factores se ven reflejados en una mala gestion de los procesos lo cual ocasionaba que se
tenga un exceso de tiempo en cada uno de los procesos involucrados asi como actividades

repetitivas lo que ocasiona un exceso de tiempo en la gestion de los procesos.

Por tales motivos la empresa solicito la mejora en los procesos, basandose en las herramientas
como matriz de analisis, matriz de valor agregado, diagramas de flujo, para lograr la mejora

deseada.

Para el correcto funcionamiento de esta metodologia se exigidé el compromiso de todos los
involucrados de la empresa lo cual nos permitird un amplio conocimiento de los procesos para su

correcto modelado de proceso y diagrama de actividades para asi poder mejorar los procesos.
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Asi luego del planteamiento de mejora se logré cumplir con los objetivos deseados

Tabla 6.15: Consolidado General de la Mejora

Unidad de
Nombre de proceso Variables estudiadas Actual Mejora variable de Porcentaje de
mejora mejora

Tiempo de ejecucidn 685 475 210 30.66%
Recepcion y No De actividades 16 13 3 18.75%
Almacenamiento indice de valor agregado 64.96% 80% 15.04 23.15%
Tiempo de ejecucién 571 501 70 12.26%
Almacenamiento de | No De actividades 12 10 2 16.67%
prestamos indice de valor agregado 42.56% 83.43% 40.87 96%
Tiempo de ejecucién 703 508 195 27.74%
Almacenamiento de | No De actividades 12 9 3 25%
cuentas indice de valor agregado 65.72% 90.94% 25.22 38.37%

Se logré minimizar los tiempos de entrega digital y fisica de los productos financieros al sistema

y al archivo general de ocho a dias a cuatro, gracias a la reduccién en el tiempo de ejecucion de

las actividades reflejado en la tablas 6.15, lo que nos garantiza una eficiencia del 84.79%, al

promediar los porcentajes de cada proceso 80%, 83.43% y 90.94% respectivamente descritos en

la tabla antes mencionada con la eliminacién de las actividades que los atrasaba, se pudo

disminuir 7 horas y media diarias lo que nos ayudo a reducir el tiempo de entrega de ocho dias a

cuatro dias, con esto los auxiliares pueden cumplir con su trabajo a tiempo y sin errores,

cumpliendo también con el segundo objetivo donde se mitigo los errores humanos en un 70.66%

ya que al disminuir considerable la carga de trabajo, los auxiliares pueden hacer su trabajo de

forma consciente y teniendo el cuidado de cometer el minimo de errores.
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6.10 Manual De Procesos

En el departamento de Logistica, especialmente en el archivo, la jefatura vio la necesidad de la
creacion de un manual para que los empleados puedan seguir un proceso estandarizado y sirva
también como guia para los nuevos empleados que ingresen al rea, es por eso que se creg el

mismo en el cual de manera sencilla pero detallada muestra a los colaboradores las actividades

realizadas en el area y como hacer cada tarea de forma eficiente.

El manual se realizé en trabajo conjunto con jefatura y los auxiliares del departamento, se
documento y se tomaron imagenes de la forma de trabajo y de los pasos necesarios para realizar
las actividades.

El objetivo del manual es documentar el proceso actual del archivo Logistico para asegurar que
la gestion documental en cada actividad se realice de forma eficiente.
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VIlI. CONCLUSIONES

e Se logro reducir el tiempo a través del redisefio de los procesos de recepcion vy
almacenamiento masivo de documentos, almacenamiento de préstamos, almacenamiento
de cuentas de ahorro y cheques, logrando reducir los tiempos de ejecucién en Recepcién
y almacenamiento 30.66%, en almacenamiento de préstamos 12.26% Yy en

almacenamiento de cuentas 27.74%.

e Se pudo incrementar el nivel de eficiencia en el control de calidad para eliminar el error
humano, ya que se liber6 la sobrecarga de trabajo en un 38.37% en el proceso de
Recepcion y almacenamiento, en un 96% en el proceso de almacenamiento de préstamos,

en un 23.15% en el proceso de almacenamiento de cuentas.

e Se elabord el proceso actual en el archivo de logistica con la ayuda de las herramientas
estadistica como ser el diagrama de flujo, la matriz de analisis de valor agregado,

ayudando a la estandarizacion del proceso.

e Los auxiliares del area de archivo no contaban con un manual de proceso que les ayudara
a realizar su trabajo de forma clara y ordenada es por ello que se elaboré un manual de

induccion.

e Se logro reducir los costos por horas extras de mano de obra en un 19.19% respecto al
auxiliar del area de recepcion y almacenamiento; 7.41% respecto al auxiliar del area de
almacenamiento de préstamo y un 16.67% respecto al auxiliar del area de

almacenamiento de cuentas.

64



VIiIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda que el area cree indicadores de medicién para poder medir la

productividad de los trabajadores.

Brindar un seguimiento a los reportes que se aplican a los departamentos que no estan
cumpliendo con él envi6 de documentacion en los tiempos establecidos y a las areas que
no le dan salida al flujo correcto de expedientes dentro del gestor documental ya que esto
retrasa la operatividad de los auxiliares.

Abastecer con equipo necesario a la etapa de almacenamiento de cuentas ya que no
cuentan con un escaner, 0 como se revisé en el proceso se debe de centralizar esa

operatividad en el area de indexacion.

Recomendar que las areas sobrecargadas de trabajo sean apoyadas por las otras areas que
cuentan con dos o mas personas y que se puedan apoyar de forma permanente en
actividades que demandan gran cantidad de tiempo para poder salir con la carga de

trabajo diaria.
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X.  ANEXO (S)

10. 1 Entrevista

? Ficohsa

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Plantilla

Nombre del documento

Cuestionario para Recoleccion de Datos para el Proceso de Recepcion y
Almacenamiento

Datos Personales

a. Nombre Completo:
José Luis Barrientos

b. Cargo que Desempefa:
Aukxiliar de archivo

Desarrollo del Proceso

a. Nombre del Proceso:
Almacenamiento v recepcién de documentos.

b. ¢Cual es el objetivo del Proceso?
Se basa en la recepcion de productos a nivel nacional v su distribucion en las distintas
areas del archivo, para luego establecer su almacenamiento.

c. ¢Por qué cree usted que es importante el Proceso?
Es importante para llevar a cabo la recepcion y almacenamiento de la documentacion de

la empresa.

d. Describa las actividades que se llevan a cabo durante el proceso:
Se clasifican las cuentas recibidas el dia anterior, separandose las cuentas de ahorro de las
cuentas de planilla y se colocan en cajas por orden de producto. El auxiliar de
correspondencia Olvin Ramos se encarga de llevar la documentacidn, para luego validar
contra acuse lo recibido. Seguidamente proceso los depdsitos retiros y remesas, lleno el
control de agencias que envian dicha documentacion, y reporto a las agencias gue no
enviaron documentacién con copia a mi jefe y al supervisor de agencia, para recepcionar
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los comprobantes del area de caja en un control, se hace un inventario por zona, fecha y
numero de caja, luego rotulo las cajas y deposito en ellas la documentacion para luego
apilarlas para enviarlas al archivo general. Sequidamente se hace un reporte con los
cheques de caja y certificados, a los cuales se les hace un inventario por ndmero de
cuenta, niUmero de cheque, fecha de transaccidén agencia y el tipo de moneda, luego se
almacenan en cajas. Al igual se hace el proceso cuentas de Espafia, por medio del gestor
documental se convierte archivo de PDF a TIFF para poder subirlo luego al sistema
documental.

También se hace el despacho de cajas al archivo general sacando el detalle de la cantidad
de cajas a enviadas. Elaboracion de controles de envié y después bajo las cajas al
estacionamiento para que sean trasladadas al archivo.

¢Existe algun procedimiento predefinido para la ejecucién de los procesos que realiza?
No existe ningun proceso predefinido.

¢ Cuenta con ayuda de algun otro compariero que le apoye al realizar sus funciones?
No, actualmente yo realizo solo todas mis funciones.

¢ Qué tipo de problemas identifica usted en el proceso?
Sobrecarga de trabajo. Envié de documentacién no perteneciente al area lo que causa
atraso pues se debe reenviar al area perteneciente. Atraso de documentacion por envios
tardios y por mal manejo de rotulacion. Falta de indicadores de medicion y
establecimiento de tiempos.

¢, Como cree usted que podria mejorar el proceso?
Mandar cuentas de ahorro ordenadas por producto. En sobre donde vienen deposito,
retiros y remesas detallar en el acuse nombre de agencia fecha de transaccion y detalle
del producto, mandar el producto en sobres manila. Asignar mas personal para evitar el
sobrecargo de trabajo.

¢ Cuantas horas dura el proceso que usted realiza?
El proceso dura un aproximado de 11 horas al dia.

Marcos Meza José Luis Barrientos

Nombre del entrevistador. Nombre del Entrevistado.
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10.1.1 Entrevista

<

FiCOhsa Plantilla

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Nombre del documento

Cuestionario para Recoleccion de Datos para el Proceso de Prestamos

Datos Personales

a.

Nombre Completo:
Miguel Angel Arambu

Cargo que Desempeniia:
Aukxiliar de archivo

Desarrollo del Proceso

Nombre del Proceso:
Almacenamiento de Prestamos.

¢, Cual es el objetivo del Proceso?
Esta basado en la recepcién y almacenamiento de préstamos de consumo, recepcion y
ficoautos.

¢ Por qué cree usted que es importante el Proceso?
Es importante porqgue ayuda al ordenamiento, control y ubicacién de expedientes de

préstamos.

Describa las actividades que se llevan a cabo durante el proceso:

Este proceso consta de recepcion, clasificacion y archivo de documentos, donde en
primer lugar se recibe los préstamos provenientes de Pyme, vivienda, ficoauto y consumo
y se validacién contra acuse. Luego en el area de archivo se reciben y se validan contra
acuse por correo para luego ser clasificados por tipo de producto, para luego ser
agregados a una base de datos, realizando el control de calidad, y poniendo el producto
en cajas con su respectivo codigo para ser agregada al inventario.

¢Existe algun procedimiento predefinido para la ejecucion de los procesos que
realiza?
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No existe ningln proceso predefinido.

f. ¢Cuenta con ayuda de algun otro compariero que le apoye al realizar sus funciones?
No actualmente solo yo realizo solo todas las funciones.

g. ¢Queé tipo de problemas identifica usted en el proceso?
Envid incompleto de correo de acuse. Falta de capacitacion; Lentitud en el sistema
documental. Falta de indicadores de medicidn y tiempos establecidos.

h. ¢Cdmo cree usted que podria mejorar el proceso?
Se puede mejorar sacando los sequros antes de su llegada al archivo. Reporte de
escalamiento a los oficiales que no siquen el flujo correcto para darle salida al

expediente.

i. ¢Cuantas horas dura el proceso que usted realiza?
El proceso dura un aproximado de 9 horas y media al dia.

Marcos Meza Miguel Angel Arambu

Nombre del entrevistador. Nombre del Entrevistado.
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10.1.2 Entrevista

'( Ficohsa Plantilla

BANCO | SEGUROS | TARJETAS

Nombre del documento

Cuestionario para Recoleccion de Datos para el Proceso de Almacenamiento
de Cuentas de Ahorro.

Datos Personales

a. Nombre Completo:
Angel Josué Tosta

b. Cargo que Desempena:
Auxiliar de archivo

Desarrollo del Proceso

a. Nombre del Proceso:
Almacenamiento de Préstamos.

b. ¢Cuél es el objetivo del Proceso?
Esta basado en la recepcién y almacenamiento de cuentas de ahorro empresarial y Pyme.

c. ¢Por qué cree usted que es importante el Proceso?
Es importante porgue ayuda al ordenamiento, control y ubicacién para un buen manejo de
expedientes de las cuentas de ahorro.

d. Describa las actividades que se llevan a cabo durante el proceso:
Se recibe documentacién de las agencias y se valida contra acuse en fisico y se
recepciona en el gestor documental. No se procesa lo gue se encuentra en la bandeja que
indica pendiente de recepcion fisica. Luego cada expediente es escaneado v se indexa, y
se archiva el documento con un codigo para luego ser guardado en el contenedor.

e. ¢(Existe algun procedimiento predefinido para la ejecucion de los procesos que
realiza?
No existe ningun proceso predefinido.

f. ¢Cuenta con ayuda de algun otro compafiero que le apoye al realizar sus funciones?
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No actualmente solo yo realizo solo todas las funciones.

g. ¢Qué tipo de problemas identifica usted en el proceso?
Envid de acuse incompleto, falta de capacitacién; fallas en el gestor documental y poco
equipo necesario como ser escaner. Carencias de indicadores de medicion y de tiempos
establecidos para el proceso.

h. ¢Cdmo cree usted que podria mejorar el proceso?
Asignar equipo necesario para aumentar los procesos y procesar a parte lo gue se
encuentra en restriccion.

i. ¢Cuantas horas dura el proceso que usted realiza?
El proceso dura un aproximado de 11 horas y media al dia.

Marcos Meza Angel Josué Tosta

Nombre del entrevistador. Nombre del Entrevistado.
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10.2 Recoleccion de Datos

10.2.1 Recoleccion de Datos- Recepcion y Almacenamiento
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Nombre del documento
Recoleccion de Datos- Recepcion y Almacenamiento

Proceso Actividad Tiempo/ Responsable Observacion
Minutos
Clasificar cuentas de ahorro, planillay Auxiliar de
pyme. 120 Archivo
Almacenamiento en cajas por producto. Auxiliar de
20 Archivo
Documentos no pertenecientes al area y Auxiliar de
devueltos. 10 Archivo
Traslado de cajas de cuentas de ahorro Auxiliar de
y planillas al area que corresponde. 10 Archivo
Recibir documentos de forma masiva. Auxiliar de
60 Archivo
Procesar los depdsitos, retiros y Auxiliar de
remesas. 5 Archivo
S Llenar el control de las agencias que Auxiliar de
c mandan documentos. 15 Archivo
c 2 Reporte por medio de correo. 5 Auxiliar de
Nl % Archivo
a c Recepcién comprobante de area de 45 Auxiliar de
L8 caja. Archivo
o @© Inventariar por zona, fecha y nimero 135 Auxiliar de
@ § de caja. Archivo
< Rotulado de cajas y almacenamiento. 25 Auxiliar de
> Archivo
Despacho de cajas. 40 Auxiliar de
Archivo
Apilar cajas. 5 Auxiliar de
Archivo
Reporte de cheques caja y certificados. | 20 Auxiliar de
Archivo
Inventariar cheques de caja 'y 30 Auxiliar de
certificados. Archivo
Proceso de cuentas Espafia. 140 Auxiliar de
Archivo

Fuente de Elaboracion Propia
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10.2.2 Recoleccion de Datos para el Proceso de Préstamos
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Nombre del documento

Recoleccion de Datos- Para el Proceso de Prestamos

Proceso Actividad Tiempo/ Responsable Observacion
Minutos
Recepcidn de expedientes. 5 Auxiliar de
Archivo
Validar contra acuse de correo 18 Auxiliar de
Archivo
Notificar al area responsable que no 5 Auxiliar de
vienen los expedientes completos. Archivo
Clasificar por tipo de producto. 18 Auxiliar de
Archivo
Sacar formatos de seguro. 45 Auxiliar de
Archivo
v | Inventariar préstamos. 150 Auxiliar de
2 g Archivo
8 @ @ | Inventariar seguros. 25 Auxiliar de
ST % Archivo
o & [Control de calidad (validar el fisico 200 Auxiliar de
O- | contra el sistema) Archivo
Expedientes restringidos. 0 Auxiliar de
Archivo
Asignar N° de caja y paquete en el 30 Auxiliar de
gestor documental Archivo
Almacenar los expedientes en cajas 50 Auxiliar de
(asignar # de correlativo y # de caja) Archivo
Inventariar expedientes que no estanen | 25 Auxiliar de
el gestor documental y signar caja. Archivo

Fuente de Elaboracion Propia
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10.2.3 Recoleccion de Datos para el Proceso de Almacenamiento de Cuentas
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Nombre del documento

Recoleccion de Datos- el Proceso de Almacenamiento de Cuentas de Ahorro.

Proceso Actividad Tiempo/ Responsable Observacion
Minutos
Recepcién de documentos de las Auxiliar de
agencias. 8 Archivo
Validar contra acuse fisico 18 Auxiliar de
Archivo
Recepcionar en gestor documental 110 Auxiliar de
Archivo
Documentos con restriccion. 0 Auxiliar de
Archivo
o o Sacar copia a los cheques. 20 Auxi!iar de
= . Archivo
<5 8 Escanear los expedientes. 117 Auxiliar de
& < Archivo
g @ @ | Esperade Indexacion. 49 Auxiliar de
g 0O © Archivo
% § Indexar 60 Auxiliar de
e c Archivo
< S | Control de calidad. 86 Auxiliar de
O Archivo
Ingresar a contenedor (asignar # de 55 Auxiliar de
caja, # de paquete) en el software Archivo
Colocar los documentos en un folder. 200 Auxiliar de
Archivo
Almacenar los expedientes en cajas 30 Auxiliar de
(asignar # correlativo y # de caja) Archivo

Fuente de Elaboracion Propia
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MANUAL DE PROCESOS
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

Area de Archivo Logistico

13 DE MARZO 2020
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l. INTRODUCCION

El Manual de Procesos y Procedimientos esta dirigido al personal vinculado al Area de Archivo
de Logistico, y constituye un instrumento de apoyo util para el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas y para reforzar los procesos internos establecidos en dicha area.

Este documento describe los procesos, administrativos y operativos y expone en una secuencia
ordenada las principales operaciones, que componen cada procedimiento y la forma en que cada

uno debe ser desarrollado.

Contiene ademas diagramas de flujo que expresan de manera grafica la trayectoria de las
distintas operaciones y el paso a paso de las diferentes actividades desarrolladas bajo la

participacion de cada auxiliar.
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b)

OBJETIVOS DEL MANUAL

Establecer procesos basados en la estructura, vision y desarrollo del Area de Archivo
Logistico, con el fin de dotar esta entidad de una herramienta de trabajo que contribuya al
cumplimiento eficiente y eficaz de los procesos establecidos en esta area.

Fortalecer los mecanismos internos para sensibilizar, solidificar, desplegar y orientar

procesos internos de control.

Disponer de este documento actualizado para la consulta, que establezca métodos
estandarizados para la ejecucién de trabajo en funcion de cada necesidad segun el area
requerida.
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I11. PROCEDIMIENTOS

3.1 Procesos Recepcion Masiva de Documentos y Almacenamiento de

Depdsitos Remesas y Retiros.

Paso #1:

Se apertura los sobres recibidos de las agencias a nivel nacional y se sacan los expedientes,

armando una torre de documentos.

Paso #2:

Se procede a Revisar expedientes uno a uno para clasificar segun: Cuenta de ahorro (Clasica,
remesa, plus, mancomunadas, ahorro infantil, infinity, gestiones de cambio en el expediente de
apertura), Cuentas Pymes (Aperturas de cuentas Pymes y Empresas, gestiones de cambios,
adiciones en el expediente de apertura pymes), Cuentas Planillas, Acuses.

Se reciben Expedientes de préstamos que se procede a hacer la devolucion al oficial ya que estos
deben ser enviados a validacion (Se envia correo al oficial, copia a Erika Vasquez, Norma
Pefialba y Lorena Fiallos, detallando # de solicitud en el software y # de préstamo).

Se reciben Documentacién de Tarjeta de Crédito (Términos de Intra y Extra Financiamientos,

transacciones de disputas de tarjeta de Crédito, estas se entregan al personal de tarjetas en el

area y se envia correo al oficial informando a quien debe enviar dicha documentacion.)
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Paso #3:

Una vez clasificado todo y armado en torres separadas, se procede a armar paquetes de un
tamafo considerable no muy cargado, y se le colocan hules, después se grapa una vifieta con tipo
de producto (cuentas del software, cuentas Planillas, Cuentas Pymes y acuses del software) y la

fecha en la que se recibi6 en el archivo.

Paso #4:
Se arman las Cajas y se coloca el tipo de producto y fecha de recepcion con lapiz carbon. (Una
caja por producto, se colocan 5 paquetes por caja, en el caso que no se tengan los 5 paquetes, se

termina de completar con la siguiente fecha).

3.1.1 Recepcion Correspondencia

Duracion: 1 Hora

Se Procede al armado de cajas Lunes, Jueves, Viernes = 6 Cajas por dia. Martes y Miércoles =7
Cajas por dia.

Se Reciben sobre con comprobantes del area de caja (Depositos, Retiros, Remesas, cheques de
caja y cheques propios)

ler. Zona: Tegucigalpa

2da. Zona: San Pedro Sula.

3ra. Zona: Foraneas
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El proceso se basa en revisar los sobres fisicos contra acuses, en Tegucigalpa los sobres se
verifican por nombre de Agencia o ventanilla en zonas SPS y Foraneas se revisan por codigo,
nombre de agencia y cantidad de sobres (en caso que no viene el total de sobres fisicos que
detalla el acuse se suma o resta la cantidad faltante o sobrante, en el caso que viene el codigo en
acuse y en sobre pero con nombre de otra agencia en acuse, se tacha y se coloca el nombre

correcto).

Se reciben sobres con expedientes de cuentas por zona:
ler. Zona: Tegucigalpa
2da. Zona: San Pedro Sula

3ra. Zona: Foréneas
El proceso se basa en revisar los sobres fisicos contra acuses (en caso de no venir sobre detallado
en acuse, se agrega, si viene de ademas se suma y si no se quita). Estos se colocan sobre el

escritorio en torre.

Se cuenta la cantidad de sobres detallados en el acuse por zonas y se llena detalle en base de

datos.
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TOTAL RECEPCION CORRESPONDENCIA 2020

ENERO 2020

1 2 3 6 T 8 9 10( 13| 14| 15| 16| 17| 20| 21| 22| 23| 24| 27| 28 29| 30 31
M v L M M v L M M J v L M M ] v L M J [s]
0 0 23| 18 11| 38| 41| 16| 66| 52| 124|144 22 10| 138| 16| 10|131)132|123 122]124 123 L
0 0 9|l 16 14| 14 12| 41| 137| 128| 137| 29| 17| 26| 56| 17| 18| 59 6| 52 67| 55 50 E
0 0 44| 40| 36| 22| 26| 14| 24 12| 52| 17 6| 20( 131| 22| 10|138| 14|136 143|137 137 ‘—II
0 0] 182|118&8| 114|121| 135|132| 44 15 12| 122|123 6| 28|127[122] 12| 62| 23 22| 232 191 p—
0 0| 102| &5| 150| 58| 60|142 15| 38| 21| 54| 55| &5 6| 57| B2 7| 26 9 14| 18 17| O
0 0| 242|140| 51|140| 136| 52| 121 6| 25|121 7| 141 13141121 24|142| 25 9 =] 3 —
0 0 8 7 5] 12 6 7 13] 139 5| 15(121] 127 8 8 6| 10 5] 11 7 8 2
0 20 12| 10 Q9 8 12| 10 5 2 4 =1 =1 =1 10| 15 6| 12| 15 4 4 1 8
TOTAL 0 20| 622|414| 390(413| 428|415| 425| 393| 381|397 |367| 410| 390|403|366|393| 402|383 398|372 359| 8541
SEMAMA TOTAL
1 642
2 2060
3 1963
4 1962
= 1914

Fuente: Archivo Logistico
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