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RESUMEN

Entre 2019 y 2022, se observé un aumento del 128% en el tiempo de espera promedio en la
plataforma de caja de la agencia principal de Tegucigalpa del Banco X, lo que generd consecuencias
negativas tanto para los clientes como para los empleados de la agencia. Esta tendencia significd una
disminucion de la satisfaccion de los clientes, quienes se vieron obligados a esperar mas tiempo y
experimentaron una falta de eficiencia en el servicio. La insatisfaccion llevo a una pérdida gradual de
clientes, impactando negativamente en los ingresos del banco. La combinacion de la pérdida de
clientes y la disminucion de los ingresos resulto en una situacion econémica alarmante para la agencia
principal. Las preguntas del problema se orientaron de acuerdo con las causas del incremento en los
tiempos de espera, las variables que afectan la satisfaccion del cliente y la optimizacion de los procesos
de atencidn al cliente, asi como el control de los tiempos de espera. El objetivo general del informe
consistio en analizar los factores que contribuyeron al aumento del tiempo de atencién al cliente en la
plataforma de caja de la agencia principal para mayo de 2023, mientras que los objetivos especificos
incluyeron la identificacion y eliminacion de bloqueadores de servicio, el analisis de la demanda y la
creacion de un modelo de optimizacidn operativa para reducir significativamente los tiempos de espera

en la plataforma de caja.



Palabras claves: atencion al cliente, eficiencia, satisfaccion, tiempo de espera, demanda transaccional
y capacity.
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ABSTRACT

Between 2019 and 2022, there was a 128% increase in the average waiting time at the main branch
cash platform of Bank X in Tegucigalpa. This had negative consequences for both the customers and
employees of the branch. This trend resulted in a decrease in customer satisfaction, as they were forced
to wait longer and experienced a lack of efficiency in the service. Customer dissatisfaction led to a
gradual loss of clients, negatively impacting the bank's revenues. The combination of customer loss
and revenue decline created an alarming economic situation for the main branch. The problem
questions were oriented toward the causes of the increase in waiting times, the variables affecting
customer satisfaction, and the optimization of customer service processes, as well as the control of
waiting times. The overall objective of the report was to analyze the factors contributing to the increase
in customer service waiting times at the main branch'’s cash platform by May 2023. Specific objectives
included the identification and removal of service blockers, , analyzing demand, and creating an

operational optimization model to significantly reduce waiting times at the cash platform.

Keywords: customer service, efficiency, satisfaction, waiting time, transactional demand and
capacity
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION
En respuesta al problema observado nivel nacional en las agencias bancarias, sobre los

tiempos elevados de espera de los clientes para ser atendidos en los servicios que las mismas
ofrecen, lo cual incide en la satisfaccion de estos y en la imagen de las instituciones financieras; la
presente propuesta tiene como propdésito brindar soluciones que reduzcan significativamente esos
tiempos , especificamente en la plataforma de caja, lo cual redundara en la percepcién de

inmediatez de los clientes I6gicamente mejorara su experiencia en las agencias bancarias.

Para una mejor visualizacion se realizd en primera instancia el planteamiento del problema,
seguidamente desarrollamos la metodologia de investigacion y finalmente se identifica y establece

un objetivo acorde al cumplimiento de las metas de la institucion financiera.

En la investigacion se aborda el andlisis transaccional y comportamiento de clientes, con el
fin de conocer el comportamiento de la demanda de los servicios ofrecidos, esta informacién fue
generada con el apoyo de la Gerencia de Bodega de datos y el sistema de colas Qflow; a su vez
también se obtuvo del apoyo de la Gerencia de Calidad del Banco X para conocer la voz del cliente

por medio de encuestas.

El analisis realizado junto con la observacion en el campo permite comprender las causas
raiz del problema, a comprobar las hipdtesis y establecer Kpi’s para que las mejoras propuestas

sean medibles y sostenibles en el tiempo.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El Banco X ha destacado como uno de los principales Bancos en nuestro pais por su larga
trayectoria y confianza que el pueblo hondurefio ha depositado, ofreciendo soluciones integrales a
sus clientes en los rubros de banca, seguros, pensiones y cesantias, leasing, almacenamiento

general, casa de bolsa y procesamiento de tarjetas de crédito.

Dicho crecimiento ha impactado la cantidad de transacciones y clientes que acuden a las
agencias del banco; especificamente se presento un aumento del 27% en promedio en las agencias
a nivel nacional, lo cual ha tenido como consecuencia el aumento del tiempo de espera dentro de

las agencias.



En el 2019 el tiempo promedio manejado era de alrededor de 10.12 minutos. Para finales
del 2022 el promedio aumento un 248%, alcanzando los 35.20 minutos. A lo largo de los afios no

se han realizado esfuerzos ni se han establecidos KPI's de medicion hasta este momento.

Estudios resaltan que las entidades bancarias al prestar sus respectivos servicios, deben
saber que ademas de ofrecer distintas alternativas en sus portafolios de productos y servicios para
cada segmento del mercado, necesitan darle importancia a la forma en como los entregan al cliente

final tomando en consideracion el tiempo que toma el servicio. (Giménez, 2008)

Con el objetivo de abordar esta problematica y mejorar la calidad del servicio ofrecido a
los clientes, se realizd un andlisis del tiempo promedio de espera por medio de un modelo piloto
en una de las principales agencias de Tegucigalpa, frecuentada por clientes de alto perfil. Los
resultados revelaron que, para el afio 2019, el tiempo promedio de espera en dicha agencia era de
aproximadamente 8 minutos. Sin embargo, para finales del 2022, este tiempo incrementd de
manera significativa, alcanzando 18.27 minutos, lo que representa un aumento del 128%. A pesar
de que en comparacion a otras agencias el tiempo de espera es menor, se tomd la decision de
realizar la prueba piloto en esta agencia por temas de perfilamiento de clientes, viéndose

relacionado con la calidad de servicio al cliente.

“Prestar un buen servicio al cliente se ha convertido en la principal consigna de la mayoria
de los negocios, pues conseguir un nuevo cliente cuesta mucho mas que mantener fiel a otro”
(Mateos de Pablo, 2019, p. 11).

“Al identificar las variables claves de satisfaccion de los clientes, se obtendra una
importante herramienta de retroalimentacion que permitira desarrollar actividades dentro del banco

de manera mas eficiente y rentable” (Medel, SF).

En estudios previos relacionados con esta tematica, se ha abordado de manera similar la
preocupacion por mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes en las agencias de las
instituciones financieras; tal es el caso contenido en la Tesis de Postgrado “Optimizacion del
Servicio en las Ventanillas del Area de Caja para Banco Davivienda Honduras, S.A.” donde se
detalla esta situacion de inconformidad comun en los bancos hondurefios producto de los tiempos
de espera en las ventanillas de atencion. El estudio busca determinar los factores relacionados con
esta problematica y la manera en que impacta la satisfaccion de los clientes y la percepcion del

servicio recibido. Tras realizar una exhaustiva comparacion con otros competidores en el pais, se
2



reconoce la importancia de reducir los tiempos de espera para mejorar la satisfaccion y la
percepcion positiva del banco. El objetivo principal de la tesis es desarrollar un plan estratégico
que permita reducir el tiempo de espera en las ventanillas de caja, con la intencién de mejorar la
posicién competitiva de Davivienda en el sector bancario hondurefio y elevar la satisfaccion

general de sus clientes.

Como parte de sus conclusiones, Caceres, A., Gonzélez, D. (2015) afirman: “La falta de
personal es uno de los factores que influye en el tiempo de espera y las filas prolongadas,
provocando insatisfaccion en los clientes, es importante mencionar que en las fechas del mes que

existe mayor afluencia de usuarios a las agencias es donde se refleja claramente esta deficiencia”
(p. 63).

Otro ejemplo de una investigacion similar a la de este trabajo es el proyecto de grado
“Modelo de Analisis, Evaluacion y Mejora de Procesos Criticos para Reducir los Tiempos de
Espera”, la cual se centra en la creacion y aplicacion de un modelo de gestion estratégica, cuyo
proposito es reducir los tiempos de espera en el area de atencion al cliente y cajas del banco FIE.
Este Proyecto aborda la demora en la atencion como un desafio esencial en la satisfaccion del
cliente y la competitividad del banco en el mercado financiero de Bolivia. La investigacion busca
analizar y entender los procesos internos y externos que impactan en los tiempos de espera en las
ventanillas de caja, tomando en cuenta la politica interna y las regulaciones externas establecidas
por la Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero (ASFI). Su propdsito es proponer
estrategias y soluciones con base al analisis detallado de la situacion actual y la aplicacion de
principios de gestion de calidad y eficiencia. Esta investigacion pretende aumentar la satisfaccion
del cliente y fortalecer la reputacion y competitividad del banco FIE en el mercado financiero de

Bolivia.

Entre sus conclusiones, Meneses, R. (2011) afirma que: “La implementacién de un modelo
de analisis, evaluacion y mejora de procesos criticos, es una metodologia practica para la mejora

de cualquier tipo de proceso en cualquier tipo de organizacién de produccion o de servicio” (p. 55).

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Entre el periodo de tiempo transcurrido entre 2019 y 2022 se registrd un incremento del
3



128% en el tiempo promedio de espera en la plataforma de caja de la agencia principal de
Tegucigalpa. Esta tendencia ha dado lugar a consecuencias sumamente perjudiciales, afectando de
manera directa en la satisfaccion de los clientes que optan por visitar la agencia en busca de

diferentes servicios bancarios.

Este inquietante aumento en los tiempos de espera no solo ha repercutido en los clientes,
sino que también ha causado una profunda preocupacion entre los empleados de la agencia, ya que
ello ocasiona baja productividad; aun cuando estos consideran que se esfuerzan por brindar un
servicio de alta calidad pues inclusive se ven en la obligacion de dedicar mas tiempo a gestionar

largas filas de espera y atender a clientes que no se encuentran satisfechos.

Ademas, esta situacion ha desencadenado una fuga gradual pero constante de clientes,
quienes por su insatisfaccion en cuanto al tiempo de espera y la falta de eficiencia en el servicio,
han decidido acudir por servicios bancarios en las instituciones que son competencia directa del
banco. Esta pérdida de clientes ha tenido un impacto econdémico y disminuido los ingresos

generados por intereses y otros servicios financieros.

La combinacién de la fuga de clientes y la disminucion en los ingresos ha generado una
situacion preocupante en la agencia principal. Los margenes de ganancia se han visto disminuidos

a causa de la disminucion en los ingresos.

1.3.1 PREGUNTAS DEL PROBLEMA

¢Cuales con las causas del incremento de los tiempos de espera dentro de la plataforma de

caja?

e ;Cuales son las variables dentro del servicio que impactan directamente la satisfaccion de
los clientes?

e ;Como la institucion financiera puede optimizar sus procesos de atencion al cliente?

e ;Como es posible lograr un control de los tiempos de espera dentro de la plataforma de

caja?
1.4 OBJETIVOS
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar las condiciones y factores claves que inciden en el aumento del tiempo de ciclo de
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atencion del cliente en la plataforma de caja en la agencia principal de Tegucigalpa en la Institucion
Financiera X para Mayo del 2023

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar y eliminar los bloqueadores de servicio o las actividades que no agregan valor

al servicio.

2.Proponer mejoras Yy estrategias en los procesos dentro del ecosistema del area de caja con

el fin de reducir los tiempos de espera y servicio.

3. Realizar andlisis transaccional y comportamiento de la demanda con el fin de identificar

el capacity requerido.

4. Proponer un modelo integral de optimizacion operativa que aborde de manera efectiva y
sostenible la reduccion significativa de los tiempos de espera en la plataforma de caja de la Agencia
Principal de Tegucigalpa.

1.5 JUSTIFICACION

A pesar de los esfuerzos implementados para fomentar la adopcion de canales alternativos,
como la banca digital y los cajeros automaticos (ATM), una parte significativa de las gestiones de
servicio y transacciones continda llevandose a cabo en las Agencias a nivel nacional. Esta
preferencia ha llevado a una saturacion evidente en las instalaciones. Esta situacion se ve reflejada
en las encuestas de satisfaccion realizadas durante el afio 2022, donde se evidencid una alarmante
cifra ya que el 73.4% de los clientes encuestados expresaron su insatisfaccion debido al tiempo
promedio de espera en la plataforma de caja dentro de las agencias. Estas cifras subrayan de manera

contundente la necesidad de abordar esta situacién y encontrar soluciones eficaces.

Es aqui donde se evidencia la importancia de la presente investigacion que busca identificar
los factores que influencian los tiempos de espera en la agencia y a partir de ello, proponer
soluciones concretas para minimizar esta problematica. Este esfuerzo no sola busca aliviar la

frustracion de los clientes, sino también atender un aspecto estratégico de la institucion bancaria.



La mejora en los tiempos de espera impacta directamente en la satisfaccion de los clientes y
también se traduce en una optimizacion de los recursos de la institucion. La disminucion de los
tiempos de espera permite incrementar la capacidad de atencion de las agencias, lo que lleva a una
mayor rotacion de clientes y una gestién mas eficiente de los recursos humanos y fisicos. Esto se
veria reflejado en una disminucion de costos operativos y por lo tanto en una mayor rentabilidad

para la institucién financiera.

La mejora en la experiencia de los clientes fortalece su lealtad y retencion. Adicionalmente,
genera un impacto positivo en la reputacion de la institucion en el mercado. Los clientes satisfechos
tienden a recomendar aquellos servicios que les brindaron una experiencia favorable y esto
desencadena la atraccion de nuevos clientes. Este efecto cascada lleva a un rendimiento financiero

mas solido.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El Banco X es una empresa financiera que se fundé en 19XX dando inicio sus operaciones
en la ciudad XX, rapidamente surgié la oportunidad un afio después de iniciar la expansion en todo
el territorio hondurefio enfocado en la innovacion y diversidad de servicios financieros dando como

resultado un amplio portafolio de productos y clientes.

No obstante, a pesar de su trayectoria exitosa y su enfoque centrado en la evolucion y la
excelencia, es importante destacar que en la actualidad, el Banco X se encuentra en una coyuntura
importante. A pesar de sus logros notables, se ha identificado un &rea de oportunidad que merece
atencion inmediata. Concretamente, en el &ambito de la optimizacion de colas, la institucién ain no
ha establecido una estrategia claramente definida. Aunque ha sobresalido en numerosos aspectos,
la eficiencia de las colas en sus diversas sucursales y puntos de atencion sigue siendo un desafio

pendiente.

Surge la necesidad de trazar una direccion estratégica que aborde de manera integral la
gestion de colas en el Banco X. La optimizacion de este aspecto crucial no solo promete mejorar
la experiencia del cliente, sino también elevar la eficiencia operativa y el rendimiento general de
la organizacion. Es esencial que el banco aproveche su historial de innovacion y adaptabilidad para
disefiar e implementar una estrategia solida que optimice las colas en todos los niveles de

interaccion con los clientes.

Con el objetivo de profundizar en el analisis y comprension de la optimizacion de las colas
en el contexto bancario, es esencial abordar investigaciones y estudios recientes que han tratado
este tema crucial. Este apartado, tiene como propoésito ofrecer una solida basica tedrica para
profundizar en el problema de investigacion en cuestion. Los hallazgos de estos estudios
presentados a continuacion serviran como marcos referentes fundamentales para el desarrollo de
los resultados de la investigacion en curso. Estas investigaciones permitiran formar una perspectiva
detallada del estado actual de la optimizacion de colas en el &mbito financiero y serviran como guia
para el presente analisis.

El trabajo de grado “Optimizacion del Sistema de Lineas de Espera de una Sucursal Bancaria

en la Ciudad de Bucaramanga, a través de la teoria de colas” se aplica la teoria de colas como un
;



marco analitico y matematico para modelar y entender el comportamiento de sistemas en los que
los clientes llegan a una entidad para recibir algan tipo de servicio. La investigacion utiliza la teoria
de colas para evaluar y optimizar el proceso de atencion al cliente en una agencia bancaria y toma
en cuenta factores clave como el tiempo de espera en cola, el tiempo de espera total en sistema y
el uso de los servidores. Esta metodologia fue utilizada para identificar las deficiencias que existen

en el sistema y proponer mejoras para aumentar su eficiencia.

En la investigacion, la teoria de colas se fundamenta en varios conceptos fundamentales. En
el mercado bancario, los clientes se presentan de manera aleatoria para solicitar atencion en cuanto
a servicios bancarios. La tasa de llegada de los clientes es un factor importante en la evaluacion del
sistema. Los servidores encargados de brindar atencién a los clientes también son considerados
como factor importante en esta investigacion, pues la cantidad de servidores y su eficiencia tienen
un impacto directo en el tiempo de espera y en el uso del sistema. Ademas, es esencial considerar
el tiempo de servicio requerido para atender cada cliente, el cual puede variar entre clientes y entre
servidores. En el caso de modelos de colas, en esta investigacion se emplearon modelos
matematicos para representar el comportamiento del sistema. Estos modelos consideran la
distribucion de llegadas y tiempos de servicio y permiten analizar diferentes escenarios y

estrategias de asignacion de recursos.

Los resultados de la investigacién en mencion indican que inicialmente el sistema de la
agencia bancaria presentaba un desequilibrio en la utilizacion de los servidores. Para abordar esta
problematica, brindaron un modelo de sistema de lineas de espera que involucraba la configuracion
de cinco servidores como propuesta. EI modelo demostré disminuir el tiempo de espera en cola 'y

por lo tanto, la disminucion de costos totales en un 37.51%.

Galeano, W. (2021) afirma: “De igual manera, el modelo mejorado permitio reducir en la
simulacion final los costos totales esperados en un 37.51%, los cuales para el caso de estudio

estuvieron asociados a los costos de espera mas los costos asociados al servicio” (p. 54).

En el caso de la tesis “La Gestion de la Calidad y el Proceso de Atencion de los Usuarios
de la Ventanilla Preferencial del Banco de la Nacion, Agencia Larco, Trujillo”, esta aborda un
enfoque critico en cuando a la gestion de la calidad y su influencia en el proceso de atencion a los

usuarios de la ventanilla preferencial. A través de analisis estadisticos, se determiné que existe una



relacion directa y significativa entre las dos variables. El nivel de relacion calculado en la tesis fue
de 0.647 (p-valor= 0.002), lo cual demuestra la fuerte relacion. Esta conclusion refleja que una
gestion adecuada y eficiente de la calidad tiene un impacto positivo en la mejora del proceso de
atencion al cliente en la agencia. La gestion de la calidad, como se explica en la tesis, no es un
componente aislado, sino un enfoque integral que impulsa la mejora constante en una organizacion.
La implementacién adecuada de un Sistema de Gestién de Calidad engloba la planificacion,
coordinacion y ejecucion de acciones y procesos que abren paso a la eficiencia y la satisfaccion del
cliente. Tello, W. (2019) afirma:

La gestion de calidad es una gran herramienta que se utiliza a la hora de realizar la planificacion, la
coordinacién y la ejecucion de acciones y procesos que fomenten la mejora continua del Banco. (p.
105)

2.1.1 MACROENTORNO

A. FACTORES ECONOMICOS

Los factores econdmicos pueden afectar directamente al Banco X ya que, por ser una empresa
financiera, el movimiento de efectivo, la demanda de servicios y afluencia de clientes se vera
afectado por la economia interna del pais e internacional, por lo que siempre se busca una inflacion

baja y un crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB).c vxx

En 2020, el PIB de Honduras se contrajo un 9%, después de haber crecido un 2,7% en 2019
se observd una notoria disminucién del consumo privado, una caida de la inversion publica y
privada, y un desplome de la demanda externa, esto debido a la emergencia sanitaria COVID.
(CEPAL, 2022, p. 1)

Al cierre de 2021, la inflacion total se ubico en 5.32% (rango de tolerancia de 4.0% + 1.0
pp), asociado principalmente a choques de oferta derivados del incremento en los precios de
materias primas, combustibles y costos de fletes, debido a los obstaculos que han enfrentado las

cadenas de suministros a nivel mundial. (BCH, 2022)

El trimestre del 2022, la economia hondurefia creci6 0.9% respecto al 1V Trimestre de 2021,

de acuerdo con la serie desestacionalizada. En tanto, la variacién interanual refleja incremento de



6.1% frente al 2.0% registrado en similar trimestre del afio anterior, sin embargo, el VAB de la

Intermediacion Financiera, Seguros y Fondos de Pensiones se contrajo 2.1%. (BCH, 2022)
B. FACTORES POLITICOS

Realizar o emitir decretos que obliguen al sector financiero a prestar sus servicios con
préstamos financieros al gobierno, la creacion de nuevas politicas y el cierre de instituciones

financieras puede verse impactado en la liquidez del banco y cartera de clientes.

Por otra parte uno de los eventos que sin duda ha impactado al sector financiero fue la
liquidacién del Banco continental, habiéndose publicado el 7 de octubre de 2015 en la pagina web
del Departamento del Tesoro de los Estados Unidos de América, el comunicado oficial que dicha
entidad BANCO CONTINENTAL S.A. ha servido como parte integral de las operaciones de
lavado de dinero de los Rosenthal y ha facilitado el lavado de ganancias procedentes del

narcotrafico de multiples organizaciones centroamericanas de narcotrafico. (CNBS, 2015)

2.1.2 MICROENTORNO

A. CLIENTES

La cartera de clientes de la institucion bancaria objeto de estudio, esta constituida por
personas jubiladas y por personas econémicamente activas que poseen productos activos o pasivos,
sin embargo, es preciso mencionar que la poblacion econémicamente activa apenas representa el
48.1% (INE 2022), es por ello de imperiosa necesidad mantener y atraer el mayor porcentaje
posible de clientes y que mejor oportunidad que hacerlo con calidez y reduccion de tiempos en la

atencion.

Por otra parte una buena atencion al cliente influye directamente con el aumento o
disminucion demanda de nuestros servicios, por tal motivo debemos considerar algunos factores
primordiales, como es la revision de los ciclos de servicio en la que se deben de determinar las
necesidades bajo parametros de ciclo de atencion; por otro lado una de las mejores herramientas
para evaluar la calidad de servicios es con la aplicacion de encuestas, la cual permite al cliente
expresar con claridad sus preferencias o quejas. (Blanco, 2019)
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B. COMPETENCIA

Las instituciones financieras de nuestro pais para su operatividad tienen como marco Juridico
la Ley del Sistema Financiero, Ley del Banco Central de Honduras, Ley Monetaria y la Ley de la
Comisién Nacional de Bancos y Seguros ; reconociendo el Articulo 3 de la Ley del Sistema
Financiero Nacional como instituciones autorizadas para realizar intermediacion financiera a los
bancos publicos o privados; las asociaciones de ahorro y préstamo; las sociedades financieras y
cualesquiera otra que se dedique en forma habitual y sistematica a las actividades descritas en la

ley, en especial a la intermediacion financiera. (Tabora, 2007)

Para el afio 2020, los puntos de servicio de las instituciones financieras del pais crecieron en
un 6.2% comparado con el afio 2019, sumando 8,560 puntos a nivel nacional; el mayor crecimiento
en puntos de servicio en los ultimos cinco afios se muestra en el afio 2019, influenciado por el

crecimiento de agentes corresponsales. (CNBS, 2021, p. 8)
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Figura 1. Numero de Puntos de Servicio del Sistema Supervisado

Fuente: (CNBS C. N., 2021)

A continuacion mostramos los principales Instituciones Financieras en Honduras:

e Banco del Pais, S.A

e Banco Hondurefio de la Produccion y la Vivienda (BANHPROVI)
e Banco de Amercia Central Honduras (BAC)

e Banco Davivienda, S.A.

e Banco Financiera Centroamericana, S.A. (FICENSA)
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e Banco Atlantida
e Banco Financiera Comercial Hondurefia S.A. (FICOHSA) ((BCH), 2022)

2.2 CONCEPTUALIZACION

o Tiempos de Espera: se origina de diferentes disciplinas como la ingenieria, psicologia y la
economia. Estas disciplinas han contribuido en el desarrollo, estudio y comprension de los tiempos
de espera a lo largo del tiempo. Esencialmente, los tiempos de espera se refieren al periodo de
tiempo durante el cual un individuo espera antes de recibir un servicio, producto o respuesta. La
aplicabilidad del término puede variar segun el contexto, pero la nocion de su significado se

mantiene.

Agner Krarup Erlang, un destacado matematico, ingeniero y estadistico danés que vivio entre
1878 y 1929, desarrollé soluciones para desafios fundamentales en la aplicacién de la teoria de
probabilidades en sistemas de conmutacion telefonica automaticos.

El demostré que la distribucion de Poisson se podia aplicar al trafico telefénico aleatorio (Foro

Histdrico de las Teleomunicaciones, 2018). El objetivo de sus investigaciones era analizar la

congestion de trafico telefénico para cumplir la demanda incierta de servicios en el sistema
telefénico de Copenhague. (Ledesma, D., 2018, p. 21)

La necesidad de minimizar los tiempos muertos en las cadenas de produccion, de suministros

y de los sistemas de transporte para aumentar la eficiencia y la productividad es el motivo por el

cual los tiempos de espera iniciaron a ser objeto de estudio en el campo de la ingenieria. Desde sus

inicios, el enfoque primordial fue optimizar los flujos de trabajo y minimizar los intervalos de

espera en lineas de ensamblaje, sistemas de transporte y otro tipo de operaciones.

Actualmente, la comunidad cientifica ha llegado al acuerdo de considerar aspectos
cualitativos y cuantitativos para definir de manera integral el concepto de tiempos de espera. Por
el término “Tiempos de Espera” entendemos que esto no solamente afecta la eficiencia operativa,
sino que también impacta en la satisfaccion del cliente, la percepcion de la calidad de un producto
0 servicio y la toma de decisiones de un consumidor. Es por esto que, una definicion vélida para
los tiempos de espera implica el periodo de tiempo experimentado por un individuo, dato u objeto
a partir del momento que busca un producto, servicio o respuesta hasta el momento que la obtiene.
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El tiempo debe enfocarse tanto en cuanto a los tiempos de espera, preparacion, de cola, de proceso,
y de inactividad, sino también los tiempos de entrega, de mejoras, de atencion y respuestas, de
produccién de nuevos disefios y de generacion de resultados positivos para las partes interesadas en
los procesos y actividades de la empresa. (Lefcovich, M., 2009, p. 14)

o Just in time: Es de los factores importantes, que impactan directo sobre el tiempo de espera

de los clientes ya que consisten en actividades que no agregan valor.

Tuvo su origen en la empresa automovilistica Toyota y por eso es conocido mundialmente como
Sistema de Produccion Toyota. Dicho sistema se orienta a la eliminacion de todo tipo de actividades
gue no agregan valor y al logro de un sistema de produccion agil y suficientemente flexible que dé
cabida a las fluctuaciones o cambios en los pedidos de los clientes. Es decir, comprar o producir
solo lo necesario y cuando se necesita. (Pérez, M., 2012, p.258)

o Teoria de colas: Fue desarrollada por David Maister (1985) desde un punto de vista
econdmico, orientando el estudio a la gestion eficiente de las esperas en los entornos de servicios.
La teoria de colas o estudio de lineas de espera se presenta cuando existe una demanda por un

servicio y este debe de ser atendido lo mas pronto posible .

La teoria de colas permite disefiar y aplicar modelos matematicos que se pueden usar para analizar los
distintos tipos de sistemas, en los cuales los potenciales clientes que demandan un servicio tienen que
esperar un lapso de tiempo para ser atendidos. Estos modelos resultan de utilidad para analizar la forma
como debe funcionar un sistema de colas o de lineas de espera con el prop6sito de mejorar su eficiencia
minimizando los costos (Pantoja, B., 2018, p.12)

En vida por diferentes situaciones se pueden presentar problemas de congestion para poder
acceder a un producto o servicio, desde que hacemos fila en el vehiculo al momento de trasladarnos
a un lugar, las largas colas en los bancos para pagar las facturas, recibos o acreencias; igual ocurre
con las cajas registradoras en los supermercados, con las colas que forman los estudiantes para

acceder al servicio de restaurante o para obtener un libro en la biblioteca de la universidad.

o Simulacién: La simulacién consiste cuando se quiere representar un fenémeno o hipétesis
que se podria presentar en el futuro, con el fin de prever cualquier posible impacto positivo o

negativo.

A mediados del siglo XX cuando el uso de la computadora se popularizé, se incrementé a su
vez el uso de la simulacién en computadora, dando oportunidad a la creacion de maltiples sistemas
0 aplicativos permitiendo asi modelar tiempos en lineas de esperas complejos como:

implementacién de procesos de movilidad, procesos de produccion, procesos administrativos y
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otros ubicados en un mundo globalizado y continuamente cambiante caracterizado por cuatro
elementos: el conocimiento, la tecnologia, la informacion y la comunicacion (Mejia, 2011)

o Tiempos de Espera: se origina de diferentes disciplinas como la ingenieria, psicologia y la
economia. Estas disciplinas han contribuido en el desarrollo, estudio y comprension de los tiempos
de espera a lo largo del tiempo. Esencialmente, los tiempos de espera se refieren al periodo de
tiempo durante el cual un individuo espera antes de recibir un servicio, producto o respuesta. La
aplicabilidad del término puede variar segun el contexto, pero la nocion de su significado se

mantiene.

Agner Krarup Erlang, un destacado matemaético, ingeniero y estadistico danes que vivio entre
1878 y 1929, desarrollé soluciones para desafios fundamentales en la aplicacion de la teoria de

probabilidades en sistemas de conmutacion telefénica automaticos.

El demostré que la distribucion de Poisson se podia aplicar al trafico telefonico aleatorio (Foro
Historico de las Teleomunicaciones, 2018). El objetivo de sus investigaciones era analizar la
congestion de trafico telefonico para cumplir la demanda incierta de servicios en el sistema
telefénico de Copenhague. (Ledesma, D., 2018, p. 21)

La necesidad de minimizar los tiempos muertos en las cadenas de produccion, de suministros
y de los sistemas de transporte para aumentar la eficiencia y la productividad es el motivo por el
cual los tiempos de espera iniciaron a ser objeto de estudio en el campo de la ingenieria. Desde sus
inicios, el enfoque primordial fue optimizar los flujos de trabajo y minimizar los intervalos de

espera en lineas de ensamblaje, sistemas de transporte y otro tipo de operaciones.

Actualmente, la comunidad cientifica ha llegado al acuerdo de considerar aspectos
cualitativos y cuantitativos para definir de manera integral el concepto de tiempos de espera. Por
el término “Tiempos de Espera” entendemos que esto no solamente afecta la eficiencia operativa,
sino que también impacta en la satisfaccion del cliente, la percepcion de la calidad de un producto
0 servicio y la toma de decisiones de un consumidor. Es por esto que, una definicion véalida para
los tiempos de espera implica el periodo de tiempo experimentado por un individuo, dato u objeto

a partir del momento que busca un producto, servicio o respuesta hasta el momento que la obtiene.

El tiempo debe enfocarse tanto en cuanto a los tiempos de espera, preparacion, de cola, de proceso,
y de inactividad, sino también los tiempos de entrega, de mejoras, de atencién y respuestas, de
produccién de nuevos disefios y de generacion de resultados positivos para las partes interesadas en
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los procesos y actividades de la empresa. (Lefcovich, M., 2009, p. 14)

o Just in time: Es de los factores importantes, que impactan directo sobre el tiempo de espera
de los clientes ya que consisten en actividades que no agregan valor.

Tuvo su origen en la empresa automovilistica Toyota y por eso es conocido mundialmente como
Sistema de Produccion Toyota. Dicho sistema se orienta a la eliminacion de todo tipo de actividades
que no agregan valor y al logro de un sistema de produccion agil y suficientemente flexible que dé
cabida a las fluctuaciones o cambios en los pedidos de los clientes. Es decir, comprar o producir
solo lo necesario y cuando se necesita. (Pérez, M., 2012, p.258)

o Teoria de colas: Fue desarrollada por David Maister (1985) desde un punto de vista
economico, orientando el estudio a la gestion eficiente de las esperas en los entornos de servicios.
La teoria de colas o estudio de lineas de espera se presenta cuando existe una demanda por un

servicio y este debe de ser atendido lo mas pronto posible .

La teoria de colas permite disefiar y aplicar modelos matematicos que se pueden usar para analizar los
distintos tipos de sistemas, en los cuales los potenciales clientes que demandan un servicio tienen que
esperar un lapso de tiempo para ser atendidos. Estos modelos resultan de utilidad para analizar la forma
como debe funcionar un sistema de colas o de lineas de espera con el prop6sito de mejorar su eficiencia
minimizando los costos (Pantoja, B., 2018, p.12)

En vida por diferentes situaciones se pueden presentar problemas de congestion para poder
acceder a un producto o servicio, desde que hacemos fila en el vehiculo al momento de trasladarnos
a un lugar, las largas colas en los bancos para pagar las facturas, recibos o acreencias; igual ocurre
con las cajas registradoras en los supermercados, con las colas que forman los estudiantes para

acceder al servicio de restaurante o para obtener un libro en la biblioteca de la universidad.

o Simulacién: La simulacién consiste cuando se quiere representar un fenémeno o hipotesis
que se podria presentar en el futuro, con el fin de prever cualquier posible impacto positivo o

negativo.

A mediados del siglo XX cuando el uso de la computadora se popularizd, se incrementé a su
vez el uso de la simulacién en computadora, dando oportunidad a la creacion de maltiples sistemas
0 aplicativos permitiendo asi modelar tiempos en lineas de esperas complejos como:
implementacion de procesos de movilidad, procesos de produccion, procesos administrativos y
otros ubicados en un mundo globalizado y continuamente cambiante caracterizado por cuatro
elementos: el conocimiento, la tecnologia, la informacion y la comunicacion (Mejia, 2011)
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2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

2.3.1 BASES TEORICAS

2.3.1.1 TEORIA DE LA GESTION DE PROCESOS

La teoria de la gestion de procesos se relaciona con la busqueda de los métodos idoneos para
cumplir con los objetivos de una institucion u organizacion de la manera mas eficaz y eficiente. La
gestion de los procesos lleva a una mejor comprension de las operaciones, puntos clave en los
procesos actuales, mejora continua, optimizacion y al analisis de los recursos necesarios para
alcanzar un desempefio de acuerdo con los objetivos organizacionales. La gestion de procesos es
uno de los principios de la gestion de calidad y propone que los objetivos se cumplen con mayor

eficiencia cuando las actividades y recursos son administrados como un proceso.

Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos. La mayoria de las empresas
han tomado conciencia de esto y se plantean cdmo mejorarlos y evitar algunos males habituales
como: bajo rendimiento, poco enfoque al cliente, barreras departamentales, subprocesos inutiles

debido a la falta de vision global del proceso, etc. (Maldonado, 2012, p 1.)

La teoria de la gestion de procesos propone una secuencia de fases que componen la

metodologia de andlisis de procesos, se detallan a continuacion:

1. Disefiar el flujo del proceso: Con base a la experiencia de los ejecutores, se define el

proceso actual.

2. Modelacion del proceso: Se aplican metodologias de medicion y analisis estadistico en

datos historicos obtenidos en la ejecucion del proceso actual.

3. Simulacién del proceso: Se utiliza la informacion obtenida en la fase de modelacion del

proceso para simular el proceso real.

4. Andlisis de los resultados: Se utiliza la informacién obtenida en la fase de simulacion y
se evalua el desempefio del proceso. Se identifican cuellos de botella, desviacion estandar

en el tiempo promedio del ciclo del proceso, costos y recursos necesarios y adicionales.

16



5. Mejoras en el proceso: Se reconocen las mejoras, se modelan antes de llevarlas a cabo y

se realiza la comparacion del proceso actual y el proceso con mejoras simulado.

6. Documentar el proceso: Se documenta el proceso con las mejoras identificadas, reglas,
indicadores de medicion y recursos. Es Util para el entrenamiento, consulta y mantenimiento

del proceso.
2.3.1.2 PLANIFICACION Y CONTROL DE ACUERDO CON LA DEMANDA

La planificacién y control de recursos segun la demanda propone un conjunto de métodos y
estrategias para estimar los recursos necesarios para satisfacer las necesidades del mercado. La
estimacion adecuada de la demanda brinda a las empresas la oportunidad de tomar decisiones
acertadas en cuanto a precios, produccién y objetivos organizacionales. A través de métodos de
prevision y analisis predictivo con base a datos histéricos, se estima la demanda de clientes de un
producto o servicio ofrecido, logrando en consecuencia la estimacion de ingresos en un periodo de

tiempo especifico.

Este enfoque de gestién basado en el analisis estratégico de la demanda minimiza los
habituales desperdicios de recursos reflejados en castigos de cartera y los resultantes de inventarios
de baja rotacion u obsoletos, el costo de financiamiento por aumento en el ciclo operacional, y
también sirve para limitar la presencia de inversion improductiva y el costo implicito en las

promociones de fin de mes para cumplir presupuestos. (Salazar, 2011, p. 20).

Existen diferentes métodos para estimar la demanda, estos se clasifican en tres grandes

categorias:

1. Prediccion cualitativa: Cuando no existe informacion historica, se utilizan metodos de
prediccion cualitativos. Entre ellos, se toman en cuenta opiniones de expertos,

investigaciones de mercado y comparaciones con empresas con lineas de negocio similar.

2. Analisis de series de tiempo: Cuando se cuenta con informacion historica, los patrones son
utilizados para estimar la demanda. Las metodologias dentro de esta categoria permiten

detectar estacionalidades, ciclos y tendencias.
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3. Modelos causales: Los modelos causales son los més avanzados y dificiles para las
instituciones, ya que evaltan los vinculos e influencia entre los factores y la demanda del

mercado.
2.3.1.3 TEORIA DE COLAS

La teoria de colas forma parte del estudio matematico y estadistico que esta centrado
en el anélisis y modelado del comportamiento de sistemas de espera, donde las personas u objetos
esperan a ser atendidos o procesados. Estos sistemas se encuentran en una variedad de contextos
aplicados a las situaciones cotidianas, como lineas de espera en los bancos, tiendas, centros de
Ilamadas, entre otros. Esta teoria busca cuantificar aspectos de los procesos de espera, como el
tiempo promedio de espera, la longitud promedio de la cola, la utilizacion del sistema y la eficiencia
de este. Por medio de modelos matemaéticos y estadisticos, se puede predecir y analizar cémo se
comportara un sistema de colas bajo condiciones especificas e identificar posibles mejoras que se

pueden implementar para optimizar su funcionamiento.

La teoria de colas estudia aquellos fendmenos en que los individuos deben de realizar una o varias
colas segln la naturaleza del sistema para que estos puedan ser atendidos A/B/C (A: Distribucién
de llegadas, B: Distribucion de servicio y C: nimero de canales de servicio). La teoria de colas
permite disefiar y aplicar modelos matematicos que se pueden usar para analizar los distintos tipos
de sistemas, en los cuales los potenciales clientes que demandan un servicio tienen que esperar un
lapso de tiempo para ser atendidos. Estos modelos resultan de utilidad para analizar la forma como
debe funcionar un sistema de colas o de lineas de espera con el propésito de mejorar su eficiencia
minimizando los costos. (Pantoja, B., 2018, p.11)

Uno de los propositos principales de la teoria de colas es servir como guia para las
métricas cruciales que deben implementarse para maximizar la eficiencia y efectividad de los
sistemas. Entre estas métricas, podemos mencionar el tiempo promedio de espera, un indicador
acerca de la tolerancia a la espera de los individuos; la longitud promedio de la cola que indica
visualmente la extension de la espera; el uso del sistema, que mide qué tan ocupado esté el sistema
en términos relativos; y la eficiencia general del sistema, en donde se evalla de manera integral su

desemperio.

En la teoria de colas se construyen modelos estocasticos que permiten estudiar el comportamiento
de las lineas de espera, cuando el servidor no se encuentra disponible de manera inmediata y el
cliente toma la decision de esperar, entonces pasa a conformar una linea de espera, Uno de los
problemas por resolver consiste en establecer la capacidad o tasa de servicio que proporcione el
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balance adecuado entre costos y tiempos de espera, teniendo presente que no se sabe con exactitud
en cudl instante del tiempo llegaran los clientes y que tampoco se cuenta con un tiempo de servicio
constante. (Pantoja, B., 2018, p.11)

La teoria de colas es un recurso necesario para comprender y optimizar sistemas de
espera en distintos escenarios. Esta teoria brinda oportunidades para disefiar soluciones eficientes,
fluidas y satisfactorias para las partes. La teoria de colas permite una gestion més efectiva de los

sistemas de atencion al cliente.

2.3.1.4 SERIES DE TIEMPO

Las series de tiempo representan un conjunto de observaciones o datos recopilados en
intervalos de tiempo regulares, por ejemplo: minutos, horas, dias, semanas, meses o0 afios. En las
series de tiempo, los datos estan recopilados de manera secuencial temporal y son utilizados para
analizar y modelar patrones, tendencias y variaciones que existen en el periodo de tiempo. Las
series de tiempo son utilizadas en distintos campos para entender y dar predicciones en cuanto al

comportamiento de fendmenos a lo largo del tiempo.

Una serie temporal es una secuencia cronoldgica de observaciones sobre una variable en particular.

Por lo general, las observaciones se realizan a intervalos regulares (horas, dias, meses, afios).

Ejemplos comunes de series de tiempo son el Producto Interno Bruto, tasa de desempleo, y carga de

pasajeros de las aerolineas. Un analisis de series de tiempo se compone de dos pasos: (1) la

construccion de un modelo que representa una serie de tiempo, y (2) utilizacion del modelo para
predecir los valores futuros de dicha variable. (Garcia, J., 2016, p. 1)

Las series de tiempo, cada observacion es registrada en funcion de su momento en el

tiempo, de esta manera es posible analizar la manera en que cambian las variables a lo largo de

intervalos regulares.

El andlisis de series de tiempo permite identificar situaciones o fendmenos que se
repiten en momentos del afio, conocidos como estaciones; tendencias, que son cambios graduales
en el tiempo y fluctuaciones aleatorias o ruido, conocidos como componentes de variacion. Estos
patrones facilitan la toma de decisiones informadas, detectar anomalias, hacer pronosticos para

futuras observaciones y comprender cémo las variables pueden evolucionar a lo largo del tiempo.

Existen diferentes técnicas estadisticas y herramientas para analizar y modelar series
de tiempo, entre ellas se encuentran los promedios mdviles, descomposicién, modelos ARIMA
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(AutoRegressive Integrated Moving Average), modelos de regresion, modelos de suavizamiento
exponencial y otras técnicas mas complejas como modelos de series estacionales. El uso de estos
métodos permite encontrar informacién valiosa para la toma de decisiones y la planificacion

estratégica.

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS POR OTROS INVESTIGADORES O
EXPERTOS

2.3.2.1 Metodologia 5S aplicada en “Implementacion de Gestion por procesos para

incrementar los niveles de productividad en una empresa textil”

En el proyecto de graduacion de Implementacion de Gestion por Procesos para Incrementar

los Niveles de Productividad en una Empresa Textil
Ponce (2016) expone:

Se considera que la metodologia 5S es una de las practicas operativas que demuestra los
mejores resultados en los estudios de manufactura de clase mundial debido a su
contribucion a la mejora de procesos enfocados en la productividad, la calidad, la seguridad
y ambiente de trabajo, con resultados rapidos y bajo nivel de ejecucion y costes. (p. 59)

La metodologia 5S tiene un enfoque orientado a la gestion y organizacion. Esta metodologia
se originG en Japon y es utilizada para mejorar la eficiencia, la calidad, la seguridad y la moral en
el ambiente laboral. Cada “S” representa una palabra japonesa que describe una etapa del proceso

de implementacion. Estas se detallan a continuacién:

1. Seiri (Clasificar): En esta etapa, los elementos necesarios se separan de los innecesarios
en el area de trabajo. Se elimina el desorden y se determinan qué elementos no
contribuyen a la productividad. Esto permite liberar espacio y tener un entorno mas
organizado.

2. Seiton (Ordenar): Se establece un sistema de organizacion de los elementos esenciales
que fueron previamente identificados en la etapa anterior. Estos se ubican en espacios
designados y de facil acceso para que se encuentren a la disposicion de los empleados.
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3. Seiso (Limpiar): En esta etapa se limpia el area de trabajo de manera exhaustiva. Esto
mejora la apariencia y permite identificar problemas y &reas que necesitan atencion.

4. Seiketsu (Estandarizar): Se estandarizan los procesos por medio de normas y
procedimientos consistentes para mantener las practicas de clasificacion, orden y
limpieza. Esto asegura que los cambios se mantengan y que el entorno organizado se
vuelvan parte de la cultura organizacional.

5. Shitsuke (Disciplina): En esta etapa, se fomenta la disciplina y el compromiso personal

para seguir las préacticas establecidas.

2.3.2.2 VECM (Vector Error Correction Model) aplicado en “Prediccion de Precios
Mediante Modelizacién Multivariada de Series de Tiempo. Una Aplicacion al Sector

Lacteo Argentino”
Masaro (2016) propone para evaluar predicciones de series de tiempo:

La caracteristica primordial del VECM radica en la modelizacion conjunta de las variables
dependientes involucradas, bajo el supuesto de que las mismas son endégenas y que, a su
vez, guardan una relacion lineal con los valores pasados de las mismas. Dependiendo del
disefio, los VECM no restringidos estiman un gran nimero de parametros, lo que puede ser

problematico con relacion a la disponibilidad de datos de series de tiempo. (p. 29)

El VECM es utilizado para analizar y modelar las relaciones que existen a largo plazo entre
diferentes variables dependientes en el tiempo. Este modelo es primordialmente utilizado cuando
existe la sospecha que las variables en analisis estan integradas, lo que significa que tienen una
relacion a largo plazo en la que los desequilibrios temporales se corrigen. Esto se refiere a la
combinacion lineal de series temporales cuando esta continua siendo estacionaria, o que implica

gue existe una relacion estable a largo plazo.

A pesar de las fluctuaciones a corto plazo en las variables individuales, existe un equilibrio
de largo plazo entre ellas. A pesar de esto, cuando resulta un “error” en este equilibrio, las variables

integradas se ajustaran a través del tiempo.
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El VECM permite analizar dindmicas econémicas complejas y entender como las variables
afectan y se relacionan entre si en el tiempo. Se utiliza en diversas areas de la economia, incluyendo
prondsticos, analisis de politicas, modelado macroecondmico y estudios de relaciones entre

variables financieras.

2.3.2.3 Teoria de Colas aplicado en el trabajo de grado “Aplicacion de la Teoria de
Colas en Tiempos de Espera para la Atencion e Usuarios en el Laboratorio Clinico de la
Empresa IPS Unipsalud 2000 Gaduas Ltda”

Arevalo, (2018) afirma: “La teoria de colas es el estudio de la espera de caracter aleatorio
de los fendbmenos de colas, este anélisis es el célculo de probabilidades, constituyéndose en un
modelo matematico llamado proceso estocastico donde una o varias magnitudes varian en forma

aleatoria en funcién de la unidad de tiempo” (p. 18).

Los modelos de teoria de colas permiten predecir y analizar diversos aspectos en los sistemas
de espera. Estos modelos pueden variar en complejidad, desde simples aproximaciones hasta
modelos mas avanzados que toma en cuenta multiples variables y condiciones. La aplicacion de la
teoria de colas facilita la optimizacion de recursos, mejora la satisfaccion del cliente y reduce los

tiempos de espera en diversos entornos y situaciones.

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

En la tesis de postgrado Medicion Tiempos de Espera Relacionados con Satisfaccion del
Usuario en Consulta Ambulatoria Hospital Militar se exponen como instrumento utilizado

encuestas aplicadas en el area ambulatoria del Hospital Militar:

Ruiz, Tang (2016) “Se realiz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia de todas las
personas atendidas en la consulta ambulatoria entre 1 y 2 de junio de 2016, ya que fue el periodo

de tiempo necesario para entregar las 72 encuestas” (p. 29). (Ver anexo 1)

En la tesis de postgrado Optimizacion del Servicio en las Ventanillas del Area de Caja para

Banco Davivienda Honduras, S.A.

Céceres, Gonzales (2015) expone:
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El cuestionario fue elaborado con el fin de medir las variables de estudio, este instrumento
permitio conocer de primera mano la percepcion del cliente en relacion al servicio brindado
en el area de caja. El mismo contenia 12 preguntas cerradas con opciones unicas y
respuestas multiples, opciones de escala y jerarquizaciones, en las que se incluyeron todas
las posibles respuestas de los clientes. Asi mismo se incluyeron las preguntas de datos

demograficos para conocer el perfil de los entrevistados. (p. 43) (Ver anexo 2)
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

La metodologia consiste en la definicion del proceso de atencion actual en la agencia del
banco XX, aplicacion de metodologia estadistica descriptiva en el comportamiento transaccional y
series de tiempo, simulacion del proceso y sus andlisis de resultados que permitirdn proponer

mejoras en el proceso de caja.

El presente capitulo pretende explicar la manera en que se llevo a cabo el procedimiento

recién detallado y justificar su aplicacion por medio de la comprobacion de la hipétesis.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA
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3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 1. Matriz Metodoldgica

Preguntas de Obictivos Hipotesis Metodologias Instrumentose | Variable Variables
Investigacion J — Indicadores Dependiente Independientes
General Especificos
Identificar . .
o y Existen Enfoque mixto:
L~ 1A eliminar los . . o
¢Cuales con las causas estacionalidades | Se aplicara
. bloqueadores de L
del incremento de los . en la demanda | estadistica .
. servicio o las S . Transacciones
tiempos de espera dentro actividades que no de atencion de | descriptiva para
de la plataforma de caja? aaredan valor al la agencia del generar datos Sistema Qualtrics
Analizar las grega banco XX yse | cuantitativos que |para la aplicacion
s servicio. : |
condiciones y precisa de una | nos permitan de encuestas
. factores claves que | Proponer mejoras redefinicion de | comprobar la
¢Cudles son las L q PONEr mej y ompro Momento en que se
- inciden en el estrategias en los la pantalla del hipétesis. El .
variables dentro del . ] realiza la
e . aumento del procesos dentro del | kiosko en el enfoque seré -
servicio que impactan transaccion

; tiempo de ciclo de |ecosistema del area | sistema de colas | inferencial, pues
directamente la

atencion del cliente | de caja con el fin de | para disminuir | se realizara

i i6 . : . e Encuesta: i .
sa_t|sfac0|on de los en la plataforma de | reducir los tiempos | el tiempo de andlisis sobre la S Tiempo de Tiempo de holgura
clientes? . - . Experiencia del | Espera
cajaen laagencia |de esperay servicio. | esperaen la base de datos Cliente del agente
principal de plataforma de generada por la -
. . . Ambiente y
Tegucigalpa en la cajaen la Gerencia de .
oo . motivacién del
Institucion agencia Bodega de Datos. agente
Financiera X para | Realizar andlisis principal de Ademaés, se g
¢Cémo la institucién finales del 111 transaccional y Tegucigalpa de | aplicaran
financiera puede trimestre del 2023. | comportamiento de | la Institucion encuestas que
T . . . Base de Datos
optimizar sus procesos la demanda con el Financiera X. El | nos permitan
de atencion al cliente? fin de identificar el | promedio del llegar a
capacity requerido. | tiempo de conclusiones

espera del 2022 | cualitativas
(O) es mayor al | descriptivas
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¢Como es posible lograr
un control de los

tiempos de espera dentro
de la plataforma de caja?

Proponer un modelo
integral de
optimizacion
operativa que
aborde de manera
efectiva y sostenible
la reduccion
significativa de los
tiempos de espera en
la plataforma de caja
de la Agencia
Principal de
Tegucigalpa.

promedio del
tiempo de
espera del
proyecto Piloto
(P), la hipotesis
nula de una cola
establecera que
el tiempo de
espera O <= que
el tiempo de
espera P.

Ho: O<=P

Ha: O >P

Grupo focal

Sistema y equipo

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

| Variables Independientes

Transacciones

Tiempo por transacclon

Variable Dependiente

Tipo de transaccién

Cantidad de transacciones

Proceso requerido por transaccién

Momento en gue se realiza la
transaccidn

Dia de la semana

Hora del dia

Fecha del mes

Tiempo de holgura del agente

Tiempo en el bafio

Tiempo de espera

Tiempo tomado por descansos

Tiempo tomado en el almuerzo

Ambiente y motivacién del
agente

Incentivos

Hararios de trabajo y vacaclones

Sistema y equipo

Caldas de sistema

Equipo en mal estado

Figura 2. Esquema de Variables de Estudio

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 2. Operacionalizacion de las Variables

transacciones

\I;:g::(;?ente gggllmmon 822Pa:§ilg|:al Dimensién Definicién Real Definicién Operacional Indicadores items
¢Existen
“Relacién de _ transacciones
dependencia con Fluctuauone_s recurr_entes abandonadas en
o respecto a un en la afluencia de clientes | transacciones | las
Estacionalidad p - a lo largo de diferentes . .
periodo de tiempo ; abandonadas | estacionalidades
concreto” (ASALE momentos del dia, semana
&RAE, s. T y mes. con mayor
T afluencia de
"Se Conoce clientes?
como linea "Magnitud fisica
de espera a que permite
una hilera Tiempo desde ordenar la Lapso cronoléaico total
formada por | que el cliente secuencia de los uSim lica ca?ja aso de
Tiempode |00 varios | toma su ticket SUCESOS, ﬂna traﬂsaccién bgncaria ; i
P clientes que | en el kiosko y : estableciendo un oo ¢Cuanto tiempo
Espera L Tiempo por individual, desde que un .
aguardan finaliza la transaccion pasado, un presente cliente se acerca al Minutos toma una
para recibir | transaccion en y un futuro, y cuya mostrador hasta que transaccion?
un servicio” | caja. unidad en el . e
(Carro sistema finaliza la transaccion y se
Gonzales, internacional es el retira.
SF,p.1) segundo” (ASALE
& RAE, s. f).
Tiempo por . laci
transaccion (EXxiste relacion
"Accion y efecto de | Operaciones financieras [ Tjpo de entre el tipo de
Transacciones | transigir" (ASALE | diversas realizadas por los - transaccion y el
. . transaccion .
& RAE, s. f.). clientes en la agencia Cantidad d tiempo de
antidaa de
espera?
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Proceso
requerido por
transaccion

Momento en que
se realiza la
transaccioén

"Porcién de tiempo
muy breve"
(ASALE & RAE, s.

Punto temporal exacto en
el que un cliente inicia
formalmente una
actividad financiera en la

Diade la
semana

Hora del dia

¢El momento en
que se realiza la
transaccion
influencia en el

f). agencia. Fecha del mes | tiempo de
espera?
Tiempo en el
" e bafio .
Espacio suficiente | .\ tiempoenel | Tiempo ¢El tiempo de
i para que pase, ; holgura de los
Tiempo de que un agente no esta g
quepa 0 se mueva . ; tomado por .
holgura del " atendiendo activamente a agentes iImpacta
dentro algo I lizand descansos .
agente (ASALE & RAE, . un cliente o_rea 1zando i en los t|empos de
f una tarea asignada. lempo n
). espera’
tomado en el
almuerzo
"Conjunto de Combinacién de factores Incentivos El bi |
factores internos 0 | que afectan la disposicion ¢ ?m _'?nte yla
Ambiente y externos que y eficacia de los agentes Horarios de motivacion de los
motivacion del | determinan en parte | para interactuar con los . agentes impacta
agente las acciones de una | clientes y realizar sus traba]_o y en los tiempos de
persona" (ASALE | funciones de manera vacaclones espera?
& RAE, s. f.). efectiva. '
. . "Conjunto de cosas | Elementos esenciales que | Caidas de
Sistema y equipo : ) .
gue relacionadas permiten a los agentes sistema
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entre si
ordenadamente
contribuyen a
determinado
objeto"(ASALE &
RAE, s. f.).
"Conjunto de
aparatos constituido
por una
computadora y sus
periféricos"
(ASALE & RAE, s.
f).

llevar a cabo
transacciones y brindar
servicios a los clientes.

Equipo en mal
estado

¢Los
inconvenientes en
el sistemay
equipo afectan en
los tiempos de
espera?

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.4 HIPOTESIS

Existen estacionalidades en la demanda de atencion de la agencia del banco XXy se precisa
de una redefinicion de la pantalla del kiosko en el sistema de colas para disminuir el tiempo de
espera en la plataforma de caja en la agencia principal de Tegucigalpa de la Institucion Financiera
X.

El promedio del tiempo de espera del 2022 (O) es mayor al promedio del tiempo de espera
del proyecto Piloto (P), la hip6tesis nula de dos colas establecera que el tiempo de espera O <= que
el tiempo de espera P.

Ho:O<=P
Ha:O>P

3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque de la investigacion es mixto, puesto que a través de rigurosos analisis estadisticos
y series de tiempo a la base de datos y a la informacion recopilada por medio de encuestas, se
pretende probar la hipétesis planteada para la investigacion. Sin embargo, también tiene un
enfoque cualitativo pues se evalUan opiniones y actitudes subjetivas tanto de los clientes como del
personal interno de la institucion. El disefio de la parte cuantitativa es no experimental, debido a
que los investigadores no intervinieron en las respuestas de las personas entrevistadas, con un
alcance correlacional entre variables. La investigacion es transversal ya que esta situada en un
punto del tiempo, los métodos son la aplicacion de encuestas y el uso de instrumentos como
Qualtrics y Excel. El enfoque cualitativo de la investigacion tiene un alcance explicativo y un
disefio de teoria fundamentada que a través de la opinion de los actores (personal interno de la
institucion) recopilada a través del método de grupos focales, se explica el comportamiento ante
un fendmeno. Se utiliza el instrumento de medicién de diagrama de pescado para sintetizar los

hallazgos.
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Enfoque mixto

——

Cuantitativo Cualitativo

Alcance:

. | Alcance: Explicativo
Correlacional.

Disefio: No
— experimental, -
Transversal.

Disefio: Teoria
fundamentada.

Métodos: Encuestas y Métodos: Grupos
| analisis estadisticos. Focales

Instrumentos: Instrumentos:
Qualtrics, Excel. ~ |Diagrama de Pescado

Figura 3. Diagrama enfoque y métodos

Fuente: Elaboracion propia

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1 POBLACION

Con el fin de evaluar la experiencia al cliente, la poblacion consiste en todos los clientes que
visitan la agencia principal del Banco X, la cual es conformada por un promedio de 336 clientes
diarios, por otro parte, también se requiere escuchar la voz del cliente interno para identificar
puntos de mejora dentro de los procesos en la plataforma de caja, siendo esta la poblacion de 13

colaboradores.

3.3.2 MUESTRA

Considerando que la poblacion es de 336 clientes diarios en promedio, la muestra calculada
con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, el tamafio de la muestra es de 180
encuestas. En el caso de la poblacion de 13 colaboradores, con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5% la muestra resulto ser la totalidad de los colaboradores.
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3.4 INSTRUMENTOS, TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

3.4.1 TECNICAS

ENCUESTAS

Los clientes por medio de la encuesta podran compartir la satisfaccion y los puntos a mejorar
relacionado al servicio que recibieron el dia visitado en la agencia, permitiendo asi la obtencién de
datos relevantes y las respuestas de las preguntas de investigacion y objetivos planteados. Para el
envio de las encuestas a los clientes por medio del correo electrénico se utilizé el utilizé el sistema

Qualtrix.
GRUPOS FOCALES

Con la participacion de todo el equipo de la plataforma de caja se realizaron grupos focales
permitiendo asi el levantamiento de los factores que podrian estar afectando internamente la
atencion del servicio al cliente, los colaboradores manifestaron su disgusto relacionado a 5 factores:

Ambiente, sistema, equipo, clientes y procesos.

3.4.2 INSTRUMENTOS

ENCUESTAS

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos de clientes consistio en una breve
encuesta disefiada para evaluar la percepcion de la calidad de servicio que perciben los clientes en
la plataforma de caja al momento de ser atendidos. La encuesta fue distribuida por el area de
Calidad, la cual arrojé como resultado que la calidad de servicio con respecto al tiempo de espera
en noviembre y diciembre del 2022 fue evaluado con una satisfaccion de 44% y en enero 2023 fue
del 39%, siendo la meta del 70%.

DIAGRAMA DE PESCADO

El diagrama de andlisis empleado fue el diagrama de pescado o Ishikawa, permitiendo asi
identificar los principales problemas internos arrojados como resultado de los grupos focales con

los colaboradores en la plataforma de caja. Con el fin de poder completar y unificar todas las ideas
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de los grupos focales se elabord un cuadro para el levantamiento de dicha informacion. (Ver anexo
3y4)
BASE DE DATOS

La base de datos empleada se compone de datos digitales en Excel proporcionado por el area
de bodega de datos, la cual se utiliz6 para impulsar los andlisis y los estudios transaccionales de
los clientes (Ver Anexo 5) por otro lado con el apoyo del sistema de colas Qflow se obtuvieron los
tiempos de espera y servicio por cliente. (Ver Anexo 6)

Estas bases de datos estaban compuestas por todos los clientes/usuarios que visitaron a la

Agencia Principal del Banco X durante todo el periodo 2022.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
El cronograma de actividades es un calendario elaborado en conjunto con todo el equipo y
las areas involucradas con el fin de identificar puntualmente las actividades con su fecha de
ejecucion, esto con el objetivo que la finalizacion del proyecto se logre culminar en tiempo y en

forma. (Ver anexo 7)

3.4.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS

DIAGRAMA DE PESCADO

- Identificacion de las preguntas claves de la investigacion

- ldentificacién de las diferentes categorias segun el instrumento del diagrama de
pescado

- Elaboracion de plantilla para el levantamiento de la informacion de los grupos focales

- Agendar actividad con los colaboradores involucrados en la plataforma de caja para
el levantamiento de la informacion

- Para el levantamiento de informacion proporcionar lapiz y papel para que los
colaboradores puedan expresarse de forma andnima su sentir respecto a la atencién
al publico segun categoria.

- Ingresar la informacidn categorizada a la plantilla elaborada previamente.

- De ser necesario agendar nuevamente una segunda sesion para despegar dudas y

ampliar hallazgos encontrados.
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BASE DE DATOS

- Identificacion de las preguntas claves de la investigacion

- Solicitar mediante correo electronico al area de bodega de datos la construccién y
acceso de una base de datos transaccional que permita dar respuestas a las preguntas
de investigacion planteadas y visualizar puntualmente el tipo de transaccion realizada
por los clientes, esta base debera de poseer al menos el historico de 1 afio.

- Validacion y autorizacion de la base de datos con la alta gerencia.

Una vez se obtuvo la aprobacion de la base de datos transaccional por la alta gerencia, se
procedio a la preparacion de los datos, en el cual consistié en la separacion de las columnas que se
encontraban combinadas y en la separacion de hora y fecha; por su parte la base de datos del sistema
de colas Qflow en la cual proporciond los tiempos promedios de espera de los clientes, se realizaron
los célculos siguientes: area, dia nimero, dia texto, tiempo total en sistema, rango de atencién igual
a 0 minutos (abandonos), rango de llegada de clientes, tiempo en minutos de servicio, tiempo
minuto de espera y tiempo en minuto del sistema. (Ver anexo 8)

Con el objetivo de poder visualizar los datos obtenidos se elaboraron las gréficas de la manera
siguiente:

- Knime: graficos lineales del comportamiento transaccional de los clientes
(mensual, hora y dia)

- Power BI: gréaficos de pastel y barra para identificar la cantidad de clientes por
rango hora de llegada, servicio con mayor demanda, tiempo promedio por tipo de
servicio, tiempo promedio de espera cantidad de clientes abandonados y

atendidos. Graficos lineales con el tiempo promedio de espera y servicio por dia.

Luego de llevar a cabo el analisis del comportamiento de los clientes se procedié a redefinir
los servicios dentro de la plataforma de Qflow , con el fin de ofrecer un mejor servicio a los clientes
y poder probar la hipétesis planteada utilizando la prueba t, esto para identificar cambios dentro de

los tiempos de espera de los clientes.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Identificacion y seleccion de una metodologia a seguir; para efectos de este estudio
se utilizard el método DMAI (definicion, medicion, anélisis, mejora y control)
permitiendo asi un mejor enfoque en la resolucién de problemas.

Identificacion de todas las areas involucradas.

Identificacion de todas las actividades que permitan el cumplimiento del objetivo de
la investigacion en tiempo y forma

Revision y aprobacién del cronograma de actividades por la alta gerencia.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes de informacidn primarias utilizadas para la investigacion son:

Encuestas aplicadas a los clientes que visitan La Agencia Principal del Banco X

Grupos focales realizados con el personal de caja.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes de informacion secundarias utilizadas para la investigacion son:

Libros electronicos en el CRAI de UNITEC.

Tesis o estudios encontrados en sitios académicos en la web.

Tesis y trabajos de postgrado encontrados en el repositorio institucional de
UNITEC.

Articulos cientificos.

Base de datos proporcionados por el sistema de colas Qflow

Base de datos transaccional proporcionada por el departamento de Bodega de Datos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo, se delinean los resultados de mayor relevancia derivados de la
implementacion de las metodologias y analisis sobre la informacion recopilada de los grupos
focales y las transacciones de la base de datos. Adicionalmente, se exponen los hallazgos méas
significativos y se evalUa la viabilidad de llevar a cabo la propuesta de mejora implementada en la
prueba piloto de mayo 2023 al resto de las agencias, destinada a la disminucion de los tiempos en

la plataforma de Caja de la agencia X.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Con el propésito de comprender el comportamiento transaccional y la demanda de la Agencia

principal X, se realizé un analisis de datos de todo el afio 2022, lo cual se expone a continuacion.

4.1.1 ANALISIS TRANSACCIONAL

En el afio 2022 la agencia de estudio realizd un total de 227,738 transacciones, siendo la
categoria principal servicios con un 36 % (Pago de servicios publicos, tasa vehicular, antecedentes

penales, otros) seguida de la categoria de depdsitos con un 24 %. (Ver Anexo 9)

90,000 m— 100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

80,000
70,000
60,000
50,000
40,000

30,000

20,000
7,376

10,000

0
SERVICIOS DEPOSITOS RETIROS PAGOS TRANSFERENCIAS INTERNACIONAL

Figura 4. Pareto-Principales Transacciones

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos transaccional
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El tiempo promedio por servicio en las transacciones, fue de 4.84min, siendo la transaccion
de la categoria de servicios la mas expedita de ejecutar con 3minutos; para obtener los tiempos
promedios de transaccion se utilizo la ecuacion siguiente:

Donde:
n= Cantidad de valores evaluados

Xm= Cada uno de los valores

Xm*ni
X =
n

Ecuacion 1. Formula del célculo de promedios

o~

= DEPOSITOS INTERNACIONAL = PAGOS
= RETIROS = SERVICIOS = TRANSFERENCIAS

Figura 5. Tiempo Promedio Transaccional
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos transaccional

Con el apoyo de un gréfico de frecuencia y de las férmulas de medida de tendencia central,
se analizo el promedio diario transaccional de L-V y de los dias sabados, debido que los dias sabado
se labora hasta el mediodia, en el cual podemos concluir que en promedio diario se realizan
alrededor 828 trx de L-V y 378 los dias sabado, sin embargo, el promedio general fue de 808

transacciones diarias.
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Figura 6. Comportamiento Transaccional L-V

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos transaccional

Tabla 3. Medidas Tendencia Central L-V — Transacciones

Tendencia Central Transacciones

Cuartil 1 692

Cuartil 2 781

Cuartil 3 912

Cuartil 4 1631

Media 828

Mediana 781

Moda 739

Desviacién 210

Fuente: Elaboracion propia
N .

(E) —Fi—1

1=L,yj_————=x*a
Q (i-1) Fi

Ecuacién 2. Formula del célculo de Cuartiles

()i

Me = L(i—l) + —fl *a

Ecuacion 3. Formula del calculo de Mediana
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Donde:
Li.1= Limite inferior del intervalo mediana

a= Amplitud

Fi.1= Frecuencia acumulada anterior al intervalo mediana
Fi=Frecuencia Absoluta

N=Total de datos

Dy

Mo=L._,+
0=Litax (=

)

Ecuacién 4. Formula del calculo Moda

Donde:

Li.1= Limite inferior del intervalo mediana

a= Amplitud

D= Diferencia de la frecuencia absoluta entre intervalo modal y el anterior
D»= Diferencia de la frecuencia absoluta entre intervalo modal y la siguiente

N

(D G =D/N
i=1

Ecuacién 5. Formula del calculo desviacién

Donde:

X= Media

N= Cantidad de valores evaluados

Xi= Cada uno de los valores
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Figura 7. Comportamiento Transaccional Sabados
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos transaccional

Tabla 4. Medidas Tendencia Central Sdbados-Transacciones

Tendencia Central Transacciones

Cuartil 1 325
Cuartil 2 366
Cuartil 3 404
Cuartil 4 746
Media 378
Mediana 366
Moda 304
Desviacion 88

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos transaccional

Una vez evaluado el comportamiento de los datos se analiz6 por medio de la herramienta
Knime y Excel la cantidad de transacciones por promedio por dia y hora, con el fin de identificar
las horas de mayor demanda dentro de la agencia, la cual se realiz6 con la ecuacion 1 de la media;
sumamos todas las transacciones realizas por intervalo de hora dividido entre el nimero de datos

y entre los dias del afio, concentrandose asi la mayor demanda entre las 9am y 12m.
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Tabla 5. Promedio Transaccional Diario por Hora
'NTﬁoR;{’ﬁ"o SERVICIOS DEPOSITOS RETIROS PAGOS TRANSFERENCIAS INTERNACIONAL [REear\®

7-8 0 0 0 0 0 0 0
8-9 6 3 2 1 1 0 14
9-10 38 27 28 11 8 3 116
10-11 40 33 25 14 9 4 126
11-12 40 31 23 14 8 4 118
12-13 34 23 17 10 6 3 93
13-14 34 20 15 9 6 3 87
14-15 34 21 15 10 6 3 90
15-16 35 23 17 12 7 3 98
16-17 23 12 10 6 4 2 57
17-18 3 1 1 0 0 0 7
18-19 2 0 0 0 0 0 2
TOTAL 288 196 154 88 56 26 808

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos transaccional

Transacciones por Hora
130
125
120
115
10
105
100

Transacciones

0
Sum(Hora: 8) Sum(Hora: 9) Sum{Hora: 10) Sum(Hora: 11) Sum(Hora: 12) Sum(Hora: 13) Sum(Hora: 14) Sum(Hora: 15) Sum(Hora: 16) Sum(Hora: 17} Sum(Hora: 18)
Hora

Figura 8. Promedio Transaccional Diario por Hora

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos transaccional

En el gréafico de serie sin tendencia y estacional podemos mencionar que el mes de Abril se
considera el mes que mayor demanda transaccional presentard en comparacion con el resto de los

otros meses del afo.
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Figura 9. Sin Tendencia -Mes
Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con base de datos transaccional
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Figura 10. Ciclos Estacionales-Mes
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos transaccional
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4.1.3 ANALISIS COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES

Como se menciono previamente, en el afio 2022 se realizaron un total 227,738 transacciones
las cuales fueron solicitadas por un total de 96,800 clientes, esto quiere decir que en promedio los

clientes realizan entre 2 a 3 transacciones cada vez que visitan la ventanilla de la plataforma de

caja.
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20,000 19146 18555 19,126 18,344 18,271 18949 1go4c
17,669 )
15,000
9,733
9,056 .
10,000 8,325 8,057 8,069 8,664 8,039 )
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0
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< < \ QO > Q R S O & <&
& & g ? & N S L & & & &
) & © & ©
24 N S

Total Tx ~====Total clientes

Figura 11. Transacciones Vs Cliente
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos transaccional y base de datos de clientes QFlow

Se sabe que en la plataforma de caja se pueden llevar a cabo numerosas transacciones que se
encuentran en las diferentes categorias, incluyendo un depdsito o retiro (Ver anexo 8) lo cual el
sistema de caja registra todo este tipo de transacciones; sin embargo para analizar la cantidad de
clientes es imperativo identificar el tipo de ticket que el cliente toma al momento de ingresar a la
agencia para ser atendido, ya que segun el tipo de ticket y el tiempo de servicio la variable de

estudio “Tiempo de espera” se puede ver impactada.
La Agencia de estudio disponia de 7 categorias en la consola de sistemas de colas, en la cual,

el cliente tomaba su ticket, siendo el de mayor demanda con un 62% la categoria de “Caja

Multiple”, sin embargo, no todos los clientes llegaban a ser atendidos ya que, por diferentes
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motivos, el cliente podria desertar en la espera, siendo este porcentaje de un 12% (40 clientes en
promedio diario) de los 336 clientes promedio diario que tomaban ticket en el afio 2022.

Nota: No se profundizé en el estudio del boton “Hasta dos transacciones” debido a que estuvo

habilitado Unicamente por 5 dias durante el afio 2022.

W Caja Empresarial / Pago de Impuestos Caja Internacional
B Caja Multiple M Caja Tercera Edad / Embarazada
Extra/Intrafinanciamiento M Hasta 2 transacciones (Montos Hasta L30mil)

Figura 12. Participacion por tipo de Ticket
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

Hasta 2 transacciones (Montos Hasta... 403
Extra/Intrafinanciamiento

Caja Tercera Edad / Embarazada 24,834
Caja Multiple 55,286

Caja Internacional 2,474

Caja Empresarial / Pago de Impuestos 2,522

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Abandonado M Atendido

Figura 13. Clientes Atendidos Vs Abandonado 2022
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow
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En promedio 347 clientes visitan la agencia de L-V y 181 los sabados, comportandose asi en
ambos escenarios como una distribucion normal, exhibiéndose una curva unimodal con forma de
campana; sin embargo, la demanda promedio diario general son de 336 clientes de los cuales 39

clientes se consideran como clientes abandonados (clientes sin tiempo de servicio).
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Figura 14. Promedio de Clientes-L-V
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

Tabla 6. Medidas Tendencia Central L-V Clientes

Medida Tendencia

Centra Clientes
Media 347
Mediana 348
Moda 324
Cuartil 1 312
Cuartil 2 348
Cuartil 3 383
cuartil 4 532
Desviacion 62

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow
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Figura 15. Promedio de Clientes-sabados
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

Tabla 7. Medidas Tendencia Central Sdbado- Clientes

Medida Tendencia

Centra Clientes ‘
Media 181
Mediana 181
Moda 193
Cuartil 1 164
Cuartil 2 180
Cuartil 3 196
Cuartil 4 235
Desviacion 26

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

Tabla 8. Clientes Promedio por Hora y Tipo de Categoria

8-9 0 0 9 0 0 0 10
17510 [ 27Ty T B3] 9 1 o 1T o[ 7
Laoa1 | . 2___ |2 __ .. 34 _ .. A P 0____|_55

11-12 2 1 31 13 0 0 48

12-13 1 1 22 10 0 0 34

13-14 1 1 24 9 0 0 36

14-15 1 1 26 10 0 0 38

15-16 1 1 28 0 0 41

16-17 0 0 1 0 0 3

17-18 0 0 0 0 0 0
TOTAL 10 10 218 96 0 2 336

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow
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4.1.4 ANALISIS COMPORTAMIENTO DEL TIEMPO DE ESPERA DE LOS
CLIENTES

El tiempo promedio de espera diario de los clientes sigue una distribucion normal ya que su
media, mediana se comporta casi igual, con un promedio de 18min por dia, sin embargo, en el

histograma podemos notar algunas causas especiales como se muestra en el intervalo 4-8.

[0, 4] (4,81 (8,12] (12,16] (16,20] (20,24] (24,28] (28,32] (32,36] (36,40] (40,44] (44,48] (48,52]

Figura 16. Promedio de Tiempo de Espera Diario
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

Tabla 9. Medidas Tendencia Central Promedio Tiempo de Espera por dia

Medida Tendencia

Centra Tiempo (min)
Media 18.27
Mediana 18.35
Moda 18.00
Cuartil 1 13.29
Cuartil 2 18.35
Cuartil 3 23.28
Cuartil 4 51.97
Desviacion 7.67

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

Aunque el promedio de tiempo de espera por dia consistio de 18minutos, es muy importante
analizar el comportamiento de los tiempos por separado para cada uno de los botones o categorias
que el cliente puede seleccionar, con el fin de evitar un sesgo estadistico (error) entre la poblacién
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de datos, es asi que podemos denotar que el botdon de caja empresarial posee un sesgado

positivamente y que el boton de caja multiple por su representatividad o mayor demanda posee el

mismo comportamiento del promedio general de los botones, presentando asi, causas especiales en

el mismo intervalo anteriormente mencionado entre el 4-8.

Tabla 10. Medidas Tendencia Central Promedio Tiempo de Espera por dia y Boton

Media | Mediana | Moda Cuiml Cugrtll Cugrtll Cuzrtll Devest Grafico de Frecuencia
Caja
. 12.97 10.05 | 9.00 | 6.23 | 10.05 | 14.51 | 79.12 | 8.19
Empresarial
14.44 11.65 | 12.00 | 7.07 11.65 | 17.94 | 66.40 | 10.67 i
Caja
o 20.89 | 21.28 |21.00 | 15.22 | 21.28 | 27.74 | 50.83 | 9.06
Mudltiple
13.24 | 11.37 7:9 7.33 | 11.37 | 15.72 | 215.77 | 13.71
Extra Intra | 22.50 19.26 |19;28 | 5.75 | 19.26 | 27.69 | 63.56 | 16.77 I

Fuente Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow




4.1.5 ANALISIS COMPORTAMIENTO DEL TIEMPO DE SERVICIO DE LOS
CLIENTES

El tiempo promedio de servicio a pesar de que no es la variable de estudio es importante
analizarla, ya que impacta de forma directa al calculo del capacity o recursos que requiere la
agencia segun la demanda, es asi que podemos mencionar que el promedio del tiempo de servicio
es alrededor de 9.73min con sesgo positivo, sin embargo al igual que el tiempo de espera este puede
variar por tipo de boton, siendo por su naturaleza el servicio de mayor duracion el boton de “Caja

Empresarial/Pago de Impuesto” con un tiempo promedio de servicio de 25.46min.

(8, 9] (10,11]  (13,14]  (15,16)  (17,19]  (20,21] (22,231  (25,26]  (27,28]
[7, 8] (9, 10] (11,13]  (14,15]  (16,17]  (19,20]  (21,22]  (23,25]  (26,27]  (28,29]

Figura 17. Promedio de Tiempo de Servicio Diario
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow

M Hasta 2 transacciones (Montos Hasta
L30mil)

Caja Internacional
9.46

M Caja Tercera Edad / Embarazada

M Caja Multiple

12.99
Extra/Intrafinanciamiento

H Caja Empresarial / Pago de Impuestos

Figura 18. Promedio de Tiempo de Servicio Diario por Botdn
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a base de datos de clientes QFlow
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4.2 RESULTADO Y ANALISIS DEL PROYECTO PILOTO
4.2.1 CAMBIOS REALIZADOS

4.2.1.1 Planta autorizada completa

En promedio en la plataforma de caja contaba Gnicamente con 9 cajeros, por lo cual con el
apoyo de RRHH, se completd la planta autorizada (11 cajeros) durante la prueba piloto en el mes
de mayo.

4.2.1.2 Redefinicién de la Pantalla del Kiosko de QFlow

La pantalla del Kiosko de QFlow es una parte esencial del proceso del area de Caja en la
agencia. Esta pantalla desempefia un papel fundamental en la orientacion de los clientes hacia los
servicios y la optimizacion de la eficiencia en la distribucion de las filas. Como parte de los cambios
realizados, se incluye la redefinicion de las opciones en donde se pasé de mostrar opciones

limitadas o mostrar opciones de manera mas amplia y precisa de los servicios.

La pantalla del Kiosko de QFlow mostraba las siguientes opciones:
- Internacional.
- Extra/Intra Financiamiento.
- Tercera Edad.
- Transacciones Multiples.
- Hasta 2 Transacciones.
- Pago Fenix
La nueva pantalla del Kiosko de QFlow muestra las siguientes opciones:
- Tercera Edad.
- Retiros.
- Remesas.
- Servicios.
- Depositos.
- Internacional.
- Pago Fenix.

- Extra/Intra Financiamiento.
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4.2.1.3 Cambio de Prioridades en el Kiosko de Qflow

Uno de los aspectos necesarios para mejorar los tiempos de espera y la eficiencia en la
agencia bancaria fue la revision y redefinicion de las prioridades en el sistema QFlow. El sistema
de prioridades previo se basaba en criterios que no reflejaban de manera precisa la demanda y los
tiempos de servicio. En el sistema QFlow anterior, las prioridades estaban definidas de la siguiente
manera:

- Prioridad 0: Internacional, Fenix, Multiple, Tercera Edad.
- Prioridad 1: Multiple y Tercera Edad, Internacional, Multiple y Tercera Edad,

Internacional y Tercera Edad, Internacional, Multiple y Extra/Intra Financiamiento.

12 11 10 9 8 7 6 5 4 3

Internacional - Multiple Tercera Edad Prioridad 0

Internacional
, Miltiple y
tercera edad

Internacional y Internacional, Multiple y
Tercera Edad Extra/Intrafinanciamiento

Multiple y
tercera edad

Prioridad 1

Figura 19. Prioridades Anteriores en el Sistema de QFlow
Fuente: Elaboracion propia
A continuacion, se describen las principales modificaciones en las prioridades en el sistema

de QFlow para la prueba piloto:
- Prioridad 0: Fenix, Dep6sito, Retiro, Retiro, Servicios/Internacional,
Extra/Intrafinanciamiento, Remesas, Tercera Edad.
- Prioridad 1: Deposito, Depésito, Retiro, Retiro, Retiro, Retiro, Tercera Edad, Retiro,
Depdsito, Tercera Edad.

- Prioridad 2: Servicios - Internacional.

Extra f
Depdsito Retiro Retiro Servicios / Internacional Tercera Edad Prioridad 0

Depésito | Depésito Retiro Retiro Retira Retiro T:rd‘::a Tercera Edad Prioridad 1

Prioridad 2

| ‘ Servicios - Internacional

Figura 20. Nuevas Prioridades en el Sistema de QFlow
Fuente: Elaboracion propia

o1



La redefinicion de las prioridades en el sistema QFlow se basé en una serie de argumentos
solidos destinados a mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de espera en la agencia bancaria. A

continuacion, se detallan los principales motivos que respaldan las nuevas prioridades:

1. Ampliacion de las opciones de la caja multiple/servicios: La caja multiple/servicios se
diversifico en cuatro opciones clave: servicios, depositos, remesas y retiros. Esta
ampliacion refleja la necesidad de atender una variedad de transacciones bancarias y
permite alcanzar la especializacion de las cajas. Para acomodar esta diversidad, se
asignaron cinco cajas en prioridad 0 en lugar de las tres previas. Esto se justifica en
especial para dep0sitos y retiros, ya que son los servicios con una demanda mas alta, y al

asignarles mas cajas, se busca acelerar su atencion y reducir los tiempos de espera.

2. Inclusion de Extrafinanciamiento en prioridad 0: Se asign6 una caja en prioridad 0 para
Extrafinanciamiento debido a su importancia estratégica para el banco y por la necesidad

de reducir abandonos y tiempos de espera en esta area.

3. Prioridad 0 para la caja Fénix: A pesar de tener una demanda relativamente baja, el
servicio de caja Fénix se asigno a prioridad 0. Esta decision se basa en la idea de que, al
acelerar el tramite de este servicio, se liberan recursos para atender a otras transacciones
de mayor demanda, como los depdsitos que se ubican en prioridad 2 en la caja 13. Esto
optimiza el flujo de trabajo y mejora la experiencia general del cliente.

4. Asignacion de cajas para la tercera edad: Las cajas 3, 4, 5y 6, que se encuentran cerca de
la puerta, se asignaron en prioridad O para atender a los clientes de mayor edad. Esta
decision se basa en el respeto a la comodidad y las necesidades de este grupo de clientes.
Ademas, al ubicar estas cajas en prioridad 0, se asegura que los clientes de la tercera edad

no tengan que esperar tanto tiempo para ser atendidos.

La redefinicion de las prioridades en el sistema QFlow se llevo a cabo con el proposito de
equilibrar la atencion de una variedad de servicios bancarios, optimizar el tiempo de espera de los

clientes y garantizar un uso més eficiente de los recursos disponibles en la agencia bancaria. Estas
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decisiones se basaron en datos concretos sobre la demanda y los tiempos de espera, asi como en la
necesidad de mejorar la experiencia del cliente y maximizar los resultados del banco.

4.2.1.4 Supervision y Cumplimiento Durante la Prueba Piloto

Durante el tiempo de aplicacion de la prueba piloto, se supervisé para garantizar el
cumplimiento de los cambios propuestos. Esto incluy0 la verificacion de varios aspectos esenciales

para el éxito de la implementacion:

1. Cantidad de Agentes propuestos: Se aseguro que se operara con la cantidad de agentes
propuestos, es decir, 11 cajeros en lugar de los 9 previamente asignados. Esto se hizo
con el proposito de mantener la capacidad de atencion adecuada.

2. Tiempo de almuerzo: Se monitore6 que cada agente tomara su pausa para el almuerzo
de los 30 minutos establecidos y que esta fuera registrada de manera correcta en el
sistema. Anteriormente no existia un control del mismo y los cajeros se tomaban el
tiempo que ellos consideraban.

3. Log in en el Sistema: Se supervisaron las horas de entrada (log in) y salida de los
agentes para asegurar gque se ajustaran a los horarios de atencion a los clientes. Esto
garantiz6 una asignacion adecuada del personal a lo largo del dia y evitd
desequilibrios en la atencion al cliente; es decir los cajeros deberian de estar listos y
en servicio en el sistema antes que la agencia aperturara para la atencion a los clientes
(9am)

4.2.2 DIAGRAMA DE PESCADO (ISHIKAWA)

Los grupos focales realizados proporcionaran a los agentes involucrados un espacio para
opinar a los agentes involucrados permitio determinar diferentes bloqueadores de servicio en cinco
actividades clave: ambiente, sistema, equipo, proceso y clientes. Para cada una, se obtuvieron
posibles causas o blogueadores de servicios que sirvieron como punto de partida para la
implementacion de soluciones efectivas y que fueron plasmadas en el diagrama de pescado

mostrado a continuacion:
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Figura 21. Diagrama de Pescado Blogueadores de Servicio en el area de Caja
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3 ANALISIS Y RESULTADO DEL PROYECTO PILOTO

El primer indicador clave evaluado de los resultados del proyecto piloto fue el tiempo
promedio diario de espera en minutos. A continuacion, se presenta un grafico de barras que muestra
la diferencia entre el tiempo promedio de espera en el afio 2022 y el tiempo promedio de espera

obtenido en la prueba piloto realizada en mayo 2023 para cada servicio.

Extra/Intrafinanciamiento il ——— 12 50
Retiros e — 10,39
Remesas [ o e 2039
Depositos [ o Co— 10,30
Caja Tercera Edad / Embarazada |ttt 13 24
Caja Mdltiple | sl — 2050
Caja Internacional [ —— 14 44
Caja Empresarial / Pago de Impuestos s o 12 97

M2 Al31de mayo 2023  ®Promedio 2022

Figura 22. Diferencia en Tiempo Promedio de Espera (Promedio 2022 vs. Prueba Piloto) por
Servicio
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos Qflow
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Este gréfico resalta las areas en las que se obtuvieron mayores reducciones en los tiempos de

espera durante la prueba piloto.

A continuacion, se presenta un grafico de control que compara los tiempos promedio diarios
de espera obtenidos en la prueba piloto y el promedio del afio 2022 (18.27 minutos). Los limites
permiten identificar si hay desviaciones significativas con respecto al promedio. Estos fueron

calculados de la manera siguiente:
LS=X +(K* 0)

Ecuacion 15. Formula del célculo del Limite Superior

LI=X - (K* 0)

Ecuacién 15. Formula del calculo del Limite Inferior
Donde:
X=Promedio

o= Desviacion Estandar

K= Factor de ajuste
Inicio de la
Prueba Piloto
25.6
17.4 166
18.27 ' 17.2
11.
NG
RO T R A R
8\0
()
06‘
Q\

Tiempo Promedio

MEDIA sssses LS esssss L|

Figura 23. Diferencia en Tiempo Promedio de Espera (Promedio 2022 vs. Prueba Piloto)
diario

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos Qflow
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A lo largo del periodo de evaluacién, se observa que la gran mayoria de los dias registraron
tiempos promedio de espera dentro de los limites establecidos. Sin embargo, es importante sefialar
que hubo excepciones notables en dias particulares. Por ejemplo, en el dia 8, se llevaron a cabo
actualizaciones del sistema operativo en las computadoras, se deshabilitd una ventanilla de caja
empresarial (Pago Fénix) y se presentaron problemas en el disco duro, lo que impact6 en los
tiempos de espera. Asimismo, en el dia 12, se enfrentaron desafios adicionales con dos
computadoras experimentando problemas de disco duro, lo que contribuyé a un aumento en los

tiempos promedio de espera en esos dias especificos.

Adicional a los tiempos de espera, se evalud los tiempos promedio de servicio durante la
prueba piloto. El grafico a continuacion muestra la diferencia entre el tiempo promedio de servicio

en el afio 2022 y el tiempo obtenido en la prueba piloto para cada categoria:

12.84

Extra/Intrafinanciamiento 1309

i 11.88
Retiros 10.58

R
0
>3

Remesas 1058

11.40

Depositos 1052

07

I

Caja Tercera Edad / Embarazada 1020

Caja Multiple 3 1058

R R 14.49
Caja Internacional 0.06

Caja Empresarial / Pago de Impuestos LL82

25.46

B2 al 31 Mayo 2023 = Promedio 2022

Figura 24. Diferencia en Tiempo Promedio de Servicio (Promedio 2022 vs. Prueba Piloto)

por Servicio
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos Qflow

A continuacion, se muestra el grafico de control que compara el tiempo promedio de servicio

del 2022 (10.85 minutos) y el tiempo promedio de servicio diario en la prueba piloto:
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Figura 25. Diferencia en Tiempo Promedio de Servicio (Promedio 2022 vs. Prueba Piloto)
diario
Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con base de datos Qflow

El tiempo promedio de ciclo, que incluye tanto los tiempos de espera como los tiempos de
servicio fue también un indicador para evaluar la eficiencia general del proceso de atencion, por lo
que a continuacion se muestra un grafico de barras que expresa visualmente la diferencia entre los

tiempos promedio de ciclo del afio 2022 contra los obtenidos en la prueba piloto:

Extra/Intrafinanciamiento [0 e 35 91

Retiros | e o s 30,89

Remesas [ 3 80 e 30,39

Depositos [ e e/ G 30,80
Caja Tercera Edad / Embarazada [ el 73,04

Caja Mdltiple | oS e 30,30

Caja Internacional [0 83 41
Caja Empresarial / Pago de Impuestos | —— 33 42

M2 al 31 Mayo 2023  ® Promedio 2022

Figura 26. Diferencia en Tiempo Promedio de Ciclo (Promedio 2022 vs. Prueba Piloto) por
Servicio
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos Qflow
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A continuacion, se presenta un grafico de barras que sintetiza las mejoras en los tiempos de
espera, en los tiempos de servicio y en el tiempo total del ciclo en comparacion con el afio 2022.

Este grafico destaca visualmente las areas de mayor impacto en la eficiencia del servicio:

) ] 17.60
Tiempo Prom Ciclo
29.11
) - 9.64
Tiempo Prom Servici
empo prom serviio. || -

" 7.96
Tiempo Prom espera
18.27

W2 al 31 Mayo 2023 ® Prom 2022

Figura 27. Diferencia en Tiempo Promedio de Ciclo, Servicio y Espera (Promedio 2022 vs.

Prueba Piloto)
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos Qflow

4.2.4 RESULTADOS DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS

Para poner a prueba la hipétesis, se aplico la prueba T de Student, muestras pareadas de dos
colas en la que se comparé la media entre el tiempo de espera del afio 2022 y el tiempo de espera
del proyecto piloto mayo 2023. En caso de rechazarse la hipétesis nula, se respaldaria la efectividad
de la redefinicion de la pantalla del kiosko, el modelo propuesto y el resto de los cambios llevados
a cabo en proceso del sistema de colas como una estrategia para reducir los tiempos de espera y
mejorar la experiencia del cliente en la plataforma de caja. La prueba T de Student se calculd

utilizando la siguiente formula:

(Xl - XZ)

D]

Ecuacion 15. Formula del calculo de la prueba T de Student muestras pareadas
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Donde:

X1 =tiempo de espera promedio del afio 2022.

Xz = tiempo de espera promedio del proyecto piloto.
n = tamario de la muestra del proyecto piloto.

s = desviacion estandar

Ademas de la comprobacion de la hipotesis principal, se amplio el analisis al considerar la
prueba t de Student muestras pareadas aplicadas de manera especifica a los diferentes servicios
ofrecidos por la agencia principal del banco X. Este enfoque permitio determinar el impacto de los
cambios en el sistema de colas para cada servicio de manera individual. Los resultados obtenidos
permitieron obtener una imagen méas completa de la efectividad de la estrategia Ilevada a cabo en

la prueba piloto.

4.2.4.1 Célculo Prueba T de Student Integral

En un flujo de trabajo en Knime, se transform¢ la data de la base de datos para mostrar el
tiempo de espera promedio diario general en 2022 y en la prueba piloto realizada en mayo del 2023.
Posteriormente, se utilizd el nodo “paired t-test” el cual fue configurado para obtener los

indicadores con un 95% de confianza.

Excel Reader GroupBy Column Rename Excel Writer

- § 2 p A -
B L > 52 »ﬂ
Excel Reader Paired t-test Tile View
[0} Tiempo promedio diario Renombrar Descargar >
&> > e
Excel Reader GroupBy Column Rename Excel Writer aen Sl 4
—— — A ]
,sﬁ @ > J- - > te > ’ﬂ O y P tiempo promedio Prueba T Resultados
P Tiempo promedio diario Renombrar Descargar

Figura 28. Célculo prueba T integral
Fuente: Elaboracion propia

4.2.4.2 Resultados Prueba T de Student Integral

Los resultados arrojaron un valor t positivo calculado de 4.6171, con 25 grados de libertad

(df) lo que significa que el tiempo promedio de espera en el proyecto piloto es menor al promedio
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del afio 2022 y un valor p extremadamente bajo, aproximadamente igual a 0.000087. Considerando
que el intervalo de confianza es del 95%, el valor critico correspondiente segun la distribucién t de

Strudent, es de aproximadamente 1.708.

t: 4.671762256990772

df: 25

p-value (2-tailed): 0.00008724309781586038
Standard Deviation: 9.403806935471591
Standard Error Mean: 1.844238271770339

Confidence Interval Probability: 0.95

Figura 29. Resultados prueba T integral
Fuente: Elaboracion propia

Dado que el valor t calculado de 4.6171 es considerablemente mayor que el valor critico de
2.060 y el valor p es notablemente menor que el nivel de significancia o = 0.05, se concluye que
las diferencias observadas entre las muestras son estadisticamente significativas. Esto nos brinda
evidencia sélida para rechazar la hipdtesis nula planteada en este estudio. Esto quiere decir que el
tiempo de espera en el afio 2022 es significativamente mayor que el del proyecto Piloto,
respaldando asi la hipdtesis alternativa, que sostiene que el tiempo de espera en el afio 2022 es
mayor que en el proyecto Piloto y por lo tanto se respalda la efectividad de los cambios en el
sistema de colas como una estrategia para reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia

del cliente en la plataforma de caja.

4.2.4.3 Célculo Prueba T de Student para muestras pareadas por Servicio
El calculo por servicio se realizado de manera similar al calculo integral, con la variable que
se adiciono el nodo “Row Filter” para filtrar por cada uno de los

Excel Reader Row Filter GroupBy Column Rename Excel Writer
@ [

o O - Servicio Tiempo promedio diario Renombrar Descargar Excel Reader Paired t-test Tile View

»— 5
& > - e -
Excel Reader Row Filter GroupBy Column Rename Excel Writer ... | 4

. al g
.% P 7 :- P . - >= Promedio Prueba T Resultados

Caja Mdltiple

> = >

> = >

P P - Servicio Tiempo promedio diario Renombrar Descargar

Figura 30. Célculo prueba T por servicio
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.4.4 Resultados Prueba T de Student para muestras pareadas por Servicio
Los resultados individuales para cada uno de los servicios analizados en este estudio
exhibieron el mismo comportamiento que los resultados integrales. Esto se resume en la siguiente
tabla:
Tabla 11. Resultados Prueba T de Student por Servicio

Servicios t Valor p
Caja Multiple 4.28 0.00024
Retiros 5.88 0.0000039
Retiros 5.37 0.000014
Remesas 5.41 0.00013
Tercera edad y Embarazadas 2.71 0.011
Empresarial y Pago de Impuestos 2.72 0.012
Internacional 2.34 0.027
Extra Financiamiento 3.69 0.0022

Fuente: Elaboracion propia

La consistencia en los resultados individuales para cada servicio demuestra el fuerte respaldo
que existe del rechazo a la hipétesis nula y resalta la efectividad de los cambios realizados para

abordar y disminuir los tiempos de espera en la agencia principal del banco X.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e El aumento en el tiempo de ciclo de atencion al cliente en la plataforma de caja en la
agencia principal de Tegucigalpa en la Institucion Financiera X para mayo de 2023 se debe
a la falta de concordancia entre la distribucion de servicios y prioridades en las cajas y la
demanda transaccional. La no conformidad con la planta autorizada de cajeros también ha
tenido un impacto significativo en esta problematica. Ademas, la falta de supervision en el
cumplimiento de horarios influy6 en el aumento en el tiempo de ciclo de atencion al cliente.

e Se identificd y elimino los bloqueadores de servicio y actividades que no aportan valor al
servicio en la agencia en cinco aspectos clave: ambiente, equipo, sistema, clientes,

procesos. Este proceso de identificacion ha permitido optimizar y mejorar la calidad del
servicio, eliminando obstaculos innecesarios y enfocando los recursos de manera mas
efectiva para satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar la experiencia general del
servicio ofrecido.

e Se desarrollé propuestas concretas de mejora en los procesos dentro del ecosistema del
area de caja, con el proposito de reducir los tiempos de espera y optimizar el servicio al
cliente. Estas mejoras incluyen la redefinicién de las prioridades de servicio en la
plataforma de caja, la implementacion de un modelo de gestion de filas que integra un
sistema de prediccion de la demanda, analisis del capacity requerido, redescripciones de
puestos y la introduccion de un dashboard de seguimiento y control.

e Se realiz6 un analisis en profundidad de las transacciones y el comportamiento de la
demanda, lo que permitid identificar tendencias, ciclos estacionales y calcular con precision
el nivel de capacidad requerido para garantizar una atencion eficiente.

e Se propuso un modelo integral de optimizacion operativa que aborda de manera efectiva y
sostenible la reduccién significativa de los tiempos de espera en la plataforma de caja. Este
modelo incluye la implementacion de un modelo de gestion de filas que integra un sistema
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de prediccion de la demanda, analisis del capacity requerido, red descripciones de puestos
y la introduccion de un dashboard de seguimiento y control.

5.2 RECOMENDACIONES

Se sugiere la implementacion completa de la propuesta de redefinicion de la pantalla del
kiosko de QFlow y la redefinicién de prioridades segln servicio. Ademas, se sugiere
implementar un proceso de supervision periddica para garantizar el cumplimiento de la
planta autorizada y el registro efectivo de los horarios de los cajeros.

Se sugiere realizar grupos focales periddicos para identificar posibles nuevos bloqueadores
de servicio. Ademas, se recomienda dar seguimiento a los bloqueadores de servicio
identificados, pues ello ademas de atacar la causa raiz permitira una reduccion mas alta de
los tiempos de espera.

Se sugiere implementar las propuestas de mejora en los procesos dentro del ecosistema del
area de caja y ajustar estas propuestas para su implementacion en el resto de las agencias
de la Institucién Financiera X, adaptando las soluciones a las necesidades y
particularidades de cada ubicacion.

Se recomienda una continua recopilacion de datos y analisis de tendencias de manera
regular para mantener un entendimiento actualizado de la demanda y el comportamiento
de los clientes. Ademas, se sugiere implementar el uso del modelo polinomial de
prediccion en Knime de manera anual para predecir con mayor precision la demanda y
tendencia futura y usar los resultados como base para la toma de decisiones estratégicas.
Se sugiere la implementacion completa del modelo integral “Gestion de Filas para Mejorar
la Satisfaccion de los Clientes con Relacion al Tiempo de Espera en la Plataforma de Caja”

en la agencia principal y a nivel amplio en el resto de las agencias del Banco X.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En este capitulo se detalla la propuesta y la aplicabilidad de diferentes herramientas con el
fin de reducir el tiempo de espera en las agencias y aumentar la satisfaccion de los clientes y

posicionar la imagen de a la institucion el tiempo de espera a una mejor posicion.

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

“GESTION DE FILAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON
RELACION AL TIEMPO DE ESPERA EN LA PLATAFORMA DE CAJA”

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Los resultados y el andlisis del proyecto piloto llevado a cabo en mayo del 2023 nos
permiten justificar la presente propuesta. Los hallazgos del proyecto piloto han identificado areas
criticas de mejora en los procesos del area de Caja de la agencia bancaria, proporcionandonos una

base solida para la necesidad de la implementacion de cambios estratégicos.

Los cambios implementados en la prueba piloto estaban destinados a abordar el problema
identificado anteriormente referente a los tiempos de espera y la inconformidad de los clientes. Los
resultados, muestran una clara mejora en los indicadores clave. En particular, se observo una
disminucion del 56% en los tiempos promedio de espera de los clientes. Ademas, se evaluaron los
tiempos promedio de servicio y el tiempo promedio de ciclo, que también mostraron mejoras

notables del 11% y 40% respectivamente.

La prueba de hipotesis aplicada respalda de manera concluyente la efectividad de los
cambios realizados durante el proyecto piloto. Los resultados estadisticos indican que las
diferencias observadas entre el tiempo de espera en el afio 2022 y el tiempo de espera del proyecto
piloto son estadisticamente significativas, lo que respalda la hipétesis alternativa de que los
cambios en el sistema de colas reducirian los tiempos de espera y mejorarian la experiencia del

cliente.
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6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

Definir un modelo de gestion de filas desde que el cliente toma un ticket para ser atendido
hasta que este es atendido y abandona las instalaciones de la plataforma de caja, esto con el fin de
mejorar el entorno y el tiempo de espera del cliente. En tal sentido se exponen a continuacion las
diferentes aristas a tratar con el fin de mejorar los tiempos de espera de los clientes: Segmentacion
de ventanilla, cambio de botonera, cambio de prioridades, andlisis de la fuerza laboral o capacity

requerido y la redefinicién de roles del supervisor de caja y cajero ll.

Gestion de Filas

Anélisis de Caja

Tiempo ‘-

Reduocon de tiempo de espers y Gdo del Ciente

. Segmentacion
de Ventanilla

Con base a las transacriones.

[ [—

Fedisefic de los botones de acuerdo ala

SEEmEntEsian Resultado Mivel de Atencion ‘
ESFHrudo Mejorar la experiencia del diente
. Nivel de Pricridad

Cefinir niveles de prioridad,

. Fuerza laboral

Completar |z Flamtills de Cajeros de aousrdo s (s

Mivel de Abandono ‘

Reduccién de sbandoncs de

chentes

Capacity ‘

Incremente de la productividad

demands

. Roles

Czmbic de rol del supsrvisor 2n gestionar y sutorizar, &l csjero

3 & las tareas operativas del supenisor

Figura 31. Gestion de filas
Fuente: Elaboracion propia

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO

Para la aplicabilidad y el desarrollo de las diferentes herramientas como las predicciones
transaccionales en la herramienta knime, el modelo de gestion de filas en Excel y el dashboard en
power B, es esencial contar con un perfil profesional con capacidad analitica en ciencia de datos
y competente de gestionar a nivel basico las herramientas mencionadas En particular, se necesita
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de alguien que pueda ingresar y actualizar continuamente la informacion necesaria para ejecutar

las mismas.

6.4.1 MODELO DE PREDICCION

Con el objetivo de determinar un patron de crecimiento en la demanda y en base a esto

conocer la mejor forma de gestionar o controlar las filas, se utilizo la herramienta knime para el

disefio de un modelo de prediccion de regresion polinomial por hora, tomando como base las

transacciones de todo el afio 2022. EI modelo polinomial tiene como objetivo realizar una

prediccion de todo el afio 2022 con el fin de prever, preparar, aportar a la toma de decisiones en la

institucion financiera para el afio 2023. A continuacion, se muestran los resultados del

comportamiento de las transacciones por hora con un R? de 0.85 en la estimacion del modelo en

mencion, lo que significa que el modelo estadistico fue estimado correctamente.

erdenicia: Desscompsicidn Via Palinomial- Hora

Traneposs

»El»

Polynomisl
ﬂBﬂI’GBBH}I’I Lsarnsr

"
e

Mok 129 Regraesion
Pradictor

Column Renams Math Formuls

1
L

Hiade 133 Hode: 128

Statistics - 3:1... —

File
Rz

Figura 32. Modelo Polinomial
Fuente: Elaboracion propia

Lina Piot [Plotly)
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Canlidad de Transacclones

TENDENCIA

-5k

Sum(Hora: 8)

Figura 33. Tendencia -Hora

Fuente: Elaboracion propia

Sum(Hora: 10)

Sum(Hora: 12)

SumiHora: 16)

Sum(Hora: 18)

6.4.2 METODO DE ACTUALIZACION DEL MODELO POLINOMIAL

Con el fin de aplicar el estudio a futuros afios u a otras agencias, Unicamente se debera de

adjuntar un nuevo Excel con la informacién que desean pronosticar, respetando el formato y las

columnas establecidas y seguidamente correr el modelo. Al igual que el modelo anterior, se

necesita de alguien capacitado en la herramienta de Knime para llevar a cabo este proceso.

I e

e L i s

L Ly LA a s

[valor al analisls.
zom) String to Date&Tims
1e.com) Ex
ES
-
Extract Date&Tims Hoxder 21 Extract Dats& Tims
[Excsl Reader Column Fittsr String to Dats&Tims Fleiy Flsids
h > g L e
» . ® . ®
Hode 125 Filtro de Columas Node & o Node 42
Dialog - 3:125 - Excel R —
File
Settings  Transformation Advanced Settings Encryption  Flow Variables  Job Manager Selection  Memary Policy
Row ID & Fecha [S] Cod Ci... |[S]Empleado |[S] Servido...|[§]| VALIDA... |[§] indicad... |[§] Tiene TD | [ ]| Codiga ... |[S] Agend... |[S]Sucurs... ~
Rowid 2022-05-19 359552 MO 51 CLIENTE MO 51 102 ? ¢
Rowl 2022-01-02  |786588 MO NO CLIENTE NO MO 113 ? ?
Row2 2022-01-02  |736588 MO MO CLIENTE MO MO 113 ! !
Row3 2022-06-17  |355552 MO 51 CLIENTE 51 MO 113 ? ¢
Row4 2022-07-26 359552 MNO SI CLIENTE NO =1 102 ? ?
Row5 2022-01-02 1938714 MO SI CLIENTE MO 51 131 ! !
Rowé 2022-08-03  |359552 MO SI CLIENTE MO 51 102 ? ?

Figura 34. Actualizacion del Modelo Polinomial
Fuente: Elaboracion propia
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6.4.3 ANALISIS DEL CAPACITY REQUERIDO

Actualmente la plataforma de caja estaba conformada por 9 cajeros méas 1 supervisor, sin
embargo, la planta autorizada por RRHH (RECURSOS HUMANOS) esta conformada por 11
cajeros y 1 supervisor; debido a diferentes circunstancias no se contaba con el personal completo.

Se realizé un analisis de capacity con el fin de determinar si el personal requerido es igual o
superior a la planta autorizada, en la cual se consideraron las variables siguientes: demanda, tiempo
promedio de servicio y el tiempo disponible o jornada laboral; obteniendo, asi como resultado, que
para poder atender a un promedio de 336 clientes diario, el capacity requerido por dia era de 10
cajeros, lo cual al completar la planta autorizada se podria atender la demanda; es importante
mencionar que el capacity calculado en la tabla siguiente, no considera tiempo de almuerzo o

permisos es por ello que se decidio incorporar al promedio 1 cajero mas, para un total de 11 cajeros.

Tabla 12. Capacity

Caia Hasta 2
Rango Empresjarial / CEE IR Extra / HENEEEAES Total e Capacity
- e Edad / - S (Montos : invertido :
Hora Pago de . Multiple Embarazada Intrafinanciamiento Hasta Clientes (min) requerido
Impuestos L30mil)
8-9 0 0 9 0 0 0 10 107.39 2
9-10 2 2 43 29 0 0 76 812.26 16
10-11 2 2 34 17 0 0 55 593.30 12
11-12 2 1 31 13 0 0 48 522.24 10
12-13 1 1 22 10 0 0 34 370.66 7
13-14 1 1 24 9 0 0 36 385.33 8
14-15 1 1 26 10 0 0 38 418.17 8
15-16 1 1 28 8 0 0 39 426.36 9
16-17 0 0 1 0 0 0 1 12.13 0
17-18 0 0 0 0 0 0 0 0.29 0
Promedio 10+1

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con base de datos de clientes QFlow
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Calculos:
e Total clientes: Total clientes por hora
e Total tiempo invertido: Sumatoria de la cantidad de clientes por el tiempo promedio de

servicio por tipo de boton

TI=Z(A*T)

Ecuacion 6. Total tiempo invertido

e Capacity requerido: Total tiempo invertido entre el tiempo disponible por hora; dado que a
los cajeros se les proporcioné 10min de holgura, el tiempo disponible por cajeros es de

50min por hora, representando una productividad del 83% por hora.

TI
50min

Capacity =
Ecuacion 7. Capacity requerido

Una vez identificado el personal requerido se elaboré un modelo con el fin de visualizar y
analizar la cantidad de clientes que la Agencia tendria en cola o espera y la capacidad de atencién
con 11 cajeros. En este modelo, se considerd un tiempo de trabajo de 50 minutos por cada hora
laboral de los agentes, junto con una asignacion adicional de 10 minutos de holgura por agente. El
modelo incluye la rotacion de los horarios de almuerzo para los cajeros. Ademas, se calcul6 el
tiempo promedio requerido por cada servicio con el fin de estimar la capacidad de atencion por
hora de cada agente. Este enfoque se basa en el analisis detallado de los patrones de demanda y

tiempos de servicio.

A continuacion, se muestra la distribucién promedio por cajero propuesta considerando la

rotacion de almuerzo del personal:
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Tabla 12. Horas Trabajadas

Horas Trabajadas

Caja Hasta 2

. . . Caja Tercera Extra/Intraf " Total
Empresarial / Caja Caja Edad / T transacciones Horas Rooster del
Pago de Internacional  Mdltiple E (Montos Hasta . Almuerzo
mbarazada nto . Cajeros
Impuestos L30mil)
8-9 3 15
9-10 1 1 45 3 0.5 1 11
10-11 1 1 45 3 0.5 1 11
11-12 1 0.5 3 0.5 0.5 9.5
12-13 1 0.5 2 0.5 0.5 9.5
13-14 1 2 0.5 8.5
14-15 1 1 45 3 0.5 1 11
15-16 1 0.5 45 3 1 1 11
16-17 1 1
Total 11

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13. Horas Trabajadas

Clientes Atendidos salida de clientes

Caja Caja Hasta 2

Empresarial / Caja_l (;aj_a Tercera _ Extrf'a/ _ transacciones To_tal de C;;a Imp_ut
Pago de Internacional | Mdltiple Edad / Intrafinanciamiento  (Montos I_—|asta Clientes Espera (atendidos)
Impuestos Embarazada L30mil) P
8-9 0 0 14 0 0 0 14 0 14
9-10 2 5 21 15 2 5 50 26 50
10-11 2 5 21 15 2 5 50 30 50
11-12 2 3 19 15 2 2 43 35 43
12-13 2 3 24 10 2 2 43 26 43
13-14 2 0 24 10 2 0 38 24 38
14-15 2 5 21 15 2 5 50 12 50
15-16 2 3 21 15 5 5 50 3 50
16-17 0 0 5 0 0 5 1 4
TOTAL Capacidad 343

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Resultado del Estudio del Capacity

T. total disponible (min)

Total T.
Trabajado (min)

Tiempo Holgura
total (min)

4,380

3,744.50

635.50

57.35

0,
% tiempo 'l/i'eeﬁ? f
utilizado utiIiz.'Edo
85.49% 83.33%

Promedio Actual

Cx Total

Cx atendidos

Cx atendidos

% Mejora

336

297

343

15%

Fuente: Elaboracion propia

Calculos

e Horas Trabajadas: Horas trabajadas por cantidad de cajeros habilitados

Horas Trabajadas = Cajeros disponibles * 1hora

Ecuacion 8. Horas Trabajadas

e Clientes Atendidos: Total de clientes atendidos por botdn y capacidad en 50minutos (83%

productividad por hora)

Clientes Atendidos = Horas Trabajadas *

Ecuacién 9. Clientes Atendidos

e Cola de espera= Clientes sin atender y que se encuentra en espera

Cola de Espera = Clientes atendidos — Demanda de clientes por Hora

Ecuacién 10. Cola de Espera

Tiempo Total Disponible:

Prom tiempo Servicio por botéon min

Tiempo Total Disponible = Total Horas Cajeros * 60min

Ecuacion 11. Tiempo Total Disponible
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e Total Tiempo Trabajado: Es el total de los clientes atendido por el tiempo promedio de
servicio por botén en el modelo. (Ecuacion 6)
e Tiempo de Holgura por Cajero:
(Total Tiempo Disponible — Total Tiempo Trabajado

Ti de Hol Cajero =
lempo de riotgura por Lajero Total cajeros (11)

Ecuacion 12. Tiempo de Holgura por Cajero

e 9% Tiempo Utilizado:

% Ti Utilizad Tiempo Total Disponible 100
= *
o Tempo SHAZAC0 = o ral tiempo Trabajado

Ecuacion 13. % Tiempo Utilizado

e % Mejora:

Clientes Atendidos Modelo simulado — Clientes atentidos Prom actual

05 Mej =
% Mejora Clientes Atendidos Prom Actual

* 100

Ecuacion 14. % Mejora

6.4.4 REDEFINICION DE LOS DESCRIPTORES DE PUESTO

Para este proyecto se ha planteado la redefinicién de los descriptores de puesto del
Supervisor y del Cajero 111 con el fin de aportar a la reduccién del tiempo de espera en la plataforma

de caja y maximizar el uso del recurso humano.
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Tabla 15. Rol del Cajero 111 y Supervisor de Caja
Puesto Asignado Redefinicion

-Atencion de operatividad, atiende . )
] . -Aprueba todo tipo de gestiones menores a
las mismas gestiones en la ] )
. ) . 500mil lempiras
Cajero 1l plataforma de caja del cajero 1 y II. N o
) -Atencion de operatividad en caso de ser
-En caso de requerirse cubre )
) ) ) necesario.
ausencia del supervisor de caja.

-Atiende gestiones mayores de 500 mil lempiras
-Supervisa la plataforma de caja y todo lo que

] ) -Aprueba todo tipo de gestiones en la | conlleva la administracion de la misma: gestion

Supervisor de Caja . ] ] ]

plataforma de caja del personal, sistema de colas, equipo y sistema

utilizado durante la jornada

Fuente: Elaboracion propia
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de Zona

I- TR dee Alta Dokl
& welumen autenticacian
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Comeycial
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r._________il __________ . l iEmpas '\\\ mi Saparts 8
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I‘ -------------------- ; Calidad Peliticas ;
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: - ’ Disponibilidad ]
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1 H Procesas Ty valpradas
: : Auditoria
! I i % Operatividad de Caja [} 5 Orforbis
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Figura 35. Modelo de Supervisién
Fuente: Elaboracién propia

A continuacion de presentan los nuevos descriptores de puesto con base a lo anteriormente
mencionado:
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Tabla 16. Nuevo Descriptor de Puesto - Supervisor de Caja

PROCESOS

ACTIVIDADES SUPERVISOR DE CAJA

Preparacion de
Apertura de
Agencia.

« Coordinar la apertura de las agencias, ventanillas y autobancos bajo su cargo, siguiendo los procesos
definidos para su efecto.

* Desactivar la alarma de la agencia previo a la apertura.

« Supervisar la disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo de la operacion de la Unidad

Bancaria como ser:

a) Recurso Humano.

b) Formas Valoradas. (Boletas de Vehiculo, Plasticos de TD, Cheques, Sellos, Billetes de Seguridad,

Efectivo, Etc)

d) Papeleria y Utiles.

e) Funcionamiento de Canales Alternos. (Atm, Multi atm, Cabinas, Mediabar)

f) Funcionamiento de equipo de computo (Computadoras, impresora de cajero y multifuncional, scanner,

televisores, Kiosko, WIFI, Datacard)

g) Otros.

Gestionar la solucién de incidencias que afecten la operacion de la agencia mediante el ingreso de

Solicitudes de Pedido. (Equipo en mal estado, fallas en sistema, fallas de infraestructura, otros)

Administracion de
la operacion de la
Unidad Bancaria

Administrar y controlar las salidas y entradas de efectivo de Boveda.

Administrar las llaves y claves de alarma de Agencia de acuerdo con los procesos establecidos

Recibir formas valoradas y no valoradas como ser:

a) Pléasticos de Tarjeta Débito.

b) CDP.

c) Cheques de Caja.

d) Libretas de Ahorro (fisico y sistema).

e) Cheques de ventanilla.

f) Tokens.

g) SEBIS.

h) Sellos.

i) Otros

Revisar y autorizar las transacciones que su monto sea menor o superen los L 500 mil asegurando que

la transaccion esta correcta mediante la implementacién de los procesos establecidos para su efecto, al

mismo tiempo debera de completar el registro de las autorizaciones realizadas

Autorizar todas las reversiones menores o mayores a 500mil que lo requieran segun procedimientos y

politicas establecidas

Supervisar los arqueos sorpresivos de caja.

Supervisar la correcta aplicacion de los controles establecidos para el desarrollo de la operacion de la

Unidad Bancaria, como ser:

a) Control de Arqueos Sorpresivos.

b) Control de Acta de Reuniones.

c) Control de Entrega de Puesto.

d) Control de Visita de Proveedores.

e) Otros

* Preparar y enviar exceso de fondos en moneda nacional y extranjera a la béveda principal.

« Ser un contacto con Operaciones Centrales para el envio de documentacidn o regularizaciones que
puedan presentarse.

* Supervisar y verificar la tenencia de efectivo de manera que se respeten los limites correspondientes

tanto en las cajas como en la boveda de la agencia.

Cierre Operativo de
Unidad Bancaria

* Supervisar los cuadres contables, cierres de caja, cuadre de boveda, cobro y cuadre de caja de
seguridad.

* Supervisar la correcta ejecucién operativa y contable del cierre de caja.

* Supervisar y asegurar que todo el equipo tecnolégico se encuentre debidamente apagado al finalizar la
jornada de trabajo.

« Activar la alarma al cierre de la agencia.
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Administracion de
la Gestion
Operativa.

« Supervisar la atencion de consultas o reclamos de clientes en la plataforma de caja y de negocios.
« Atender las consultas o requerimientos derivadas de cruces de operaciones con otras agencias.
* Gestionar las solicitudes de Acceso a Cajas de Seguridad de Clientes.
* Supervisar y comprobar la veracidad de los cuadres y estados contables de las Agencias bajo su cargo
de acuerdo con los registros contables del Banco.
* Realizar el doble chequeo de valores para dep6sito en presencia del cliente cuando exista diferencia.
» Comunicar y llevar archivo de las instrucciones internas con relacion al movimiento diario de cajay
de las demés dependencias.
* Asegurar la actualizacion de:
a) Sobres que contienen llaves propias y del personal de la agencia.
b) Billetes de seguridad de los cajeros.
* Implementar y supervisar las estrategias operativas y financieras aprobadas por la Vicepresidencia
Banca de Personas.

Administracion de
la Gestion
Comercial

* Ejecutar las estrategias comerciales y de servicio instruidas por la Vicepresidencia de Banca de
Personas para los diferentes canales.

» Promocionar todos los productos que tiene a disposicidn el banco y fomentar la venta cruzada segun la
estrategia comercial dictada por la vicepresidencia Banca de Personas.

* Velar por el cumplimiento de las metas del personal a su cargo.

« Identificar perfiles y prospectos de clientes potenciales para referirlos a las Areas de Comerciales para
maximizar las oportunidades de negocio.

» Apoyar al Gerente/Subgerente Comercial en cualquier labor de negocio cuando sea necesario.

« Identificar y gestionar las posibles mejoras en la gestion comercial.

Administracion
Sistema de Colas

* Supervisar y garantizar el log-in y el log-out del personal a su cargo en la plataforma de sistemas de
colas

* Realizar la correcta distribucién de funciones a los cajeros en el sistema de colas segln la demanda
transaccional a lo largo del dia.

» Monitorear los reportes del sistema de colas con el fin de supervisar y apoyar a la unidad en caso de
requerirse.

« Garantizar el uso correcto de los estados de inactividad del personal en el sistema de colas (bafio,
agua, conteo de efectivo, cita clinica, back office, otros)

« Coordinar y monitorear el roster de almuerzo para cajeros, garantizando un capacity 6ptimo segln
demanda.

Gestion
Documental

* Revisar que todos los documentos generados por la operatividad contengan la firma del cliente, no
posean manchas, sean legibles, se encuentren completos/correctos segun el check list y se encuentren
adjuntos en la zona de negocios para su posterior entrega al Gerente/Subgerente que posea poder de
representacion, asegurando asi el cumplimiento de procedimientos y politicas relacionadas con el cuadre
documental.

* Supervisar la implementacidn del control de formas valoradas, como ser: Venta de Colegio de
Ingenieros Civiles, Papel Notarial, Pagare’s de Tarjeta de Débito, Chequeras.

« Atender los requerimientos de Cumplimiento, Auditoria Interna, Gestion Operativa y dar respuesta
oportuna a los informes que se deriven de cada revision.

Supervision y
soporte a las
operaciones

relacionadas con los
ATM’s.

+ Realizar cuadre de efectivo a los ATMS y Multi ATMS bajo la administracion de la Agencia.

« Custodiar una de las llaves y combinacion de acceso al cajero automatico.

* Registrar en el libro de control las visitas e inspecciones realizadas al ATM.

* Reportar el mal estado del ATM y Multi ATM al area correspondiente.

« Gestionar la carga y descarga de efectivo del ATM y Multi ATM, acompafiado por un recurso de la
plataforma de servicio cuando este se encuentre bajo la administracion de la agencia.

« Asegurar la carga de papel para recibos se realice de acuerdo a las necesidades del mismo.

Verificacion del
cumplimiento de
politicas, normas,
procesos y
procedimientos de

* Colaborar con Auditoria Interna en la investigacion de casos referente a faltantes y sobrantes de
cajeros.

* Asegurar el cumplimiento de la Ley de lavado de activos y su reglamento.

* Supervisar el buen cumplimiento de las normas de seguridad establecidas por el Banco.
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las plataformas de
servicio.

* Resguardar la llave principal de la agencia y asignar la segunda a uno de los cajeros de forma
rotatoria.

« Asegurar la correcta ejecucién de los procedimientos comerciales, operativos, transaccionales y
contables que se desarrollen en la Agencia.

* Velar por el cumplimiento de las normas contables establecidas por la Administracion General,
procedimientos transaccionales de las Agencias y politicas establecidas por el Banco.

» Comunicar a su linea de mando cualquier incidencia atipica o de riegos que se presente en su oficina,
antes durante o después del evento.

Administracion del
Recurso Humano a
su cargo

« Apoyar al jefe inmediato en aspectos relacionados al control, administracion de personal y de la
oficina en general.

« Participar y/o propiciar las reuniones de seguimiento integral e Impulsar una cultura de calidad en el
servicio brindado en la Agencia.

« Socializar con el personal bajo su cargo los procesos, manuales y politicas establecidos por el banco.

« Evaluar el desempefio de los colaboradores bajo su cargo.

* Gestionar el cambio de localidad del personal en la estructura organizativa cuando existan traslados.

* Otorgar y revisar reportes de permisos solicitados por el personal.

« Gestionar las necesidades de capacitacion de los colaboradores bajo su cargo.

« Orientar al personal sobre actividades relacionadas con las funciones asignadas.

« Dar seguimiento al proceso de capacitacién y entrenamiento del personal de recién ingreso.

« Garantizar el pago a proveedores.

» Apoyo a cajeros que su tiempo de servicio a excedido el umbral, segln lo indicado por el sistema de

colas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Nuevo Descriptor de Puesto — Cajero 111

PROCESOS

ACTIVIDADES CAJERO I

Supervision de
Gestion Operativa
de la Plataforma
de Caja (Cuando
Aplique)

¢ Recibir y proveer el efectivo necesario a los cajeros para el movimiento diario en caso de requerirse.
o Atender consultas y reclamos de carécter operativo que realicen los clientes en la plataforma de caja.
o Atender consultas o requerimientos derivados de cruces de operaciones con otras Agencias del Banco
asignadas por el Supervisor de Caja.
e Revisar las cuentas de movimiento diario en el sistema de los cajeros de la Plataforma de Caja.
e Custodiar, implementar los controles en la administracion para el seguimiento comercial, operativo y
contable de la agencia de las formas valoradas que a continuacion se detalla:
a) Sobres de Seguridad.
b) Combinaciones.
c) Llaves.
d) Tokens
e) SEBIS
f) Cheques de caja
g) Plésticos de TD.
h) CDP.
i) Sellos.
j) Libretas de Ahorro (fisico y sistema).
k) Otros.
¢ Monitorear el exceso de fondos de los cajeros para el envio a béveda.
e Realizar revisiones sorpresivas de documentacion, controles, solicitudes, otro, de acuerdo con el
programa establecido.
¢ Realizar arqueos sorpresivos a los cajeros de la plataforma de caja.
e Realizar revisiones, cargas y descargas de cajeros automaticos.
e Comunicar a su linea de mando cualquier incidencia atipica o de riegos que se presente en su oficina,
antes durante o después del evento.

76




¢ Autorizar todas aquellas transacciones menores a 500mil que lo requieren, asegurando que la
transaccion esta correcta mediante la implementacion de los procesos establecidos para su efecto, al
mismo tiempo debera de completar el registro de las autorizaciones realizadas

¢ Autorizar todas las reversiones menores a 500mil que lo requieran segtin procedimientos y politicas
establecidas.

e Cubrir al Supervisor de Caja por ausencia, incapacidad o cuando este cubra al Gerente/Subgerente
Comercial.

e Revisar que todos los documentos generados por la operatividad contengan la firma del cliente y estén
adjuntos en la zona de negocios para su posterior entrega al Gerente/Subgerente que posea poder de
representacion, asegurando asi el cumplimiento de procedimientos y politicas relacionadas con el
cuadre documental.

Preparacion de
Apertura de
Agencia

e Preparar los materiales y equipo necesarios para el desarrollo de la operacion de la plataforma de caja;
como ser: Libretas de Ahorro, Boletas de Vehiculo, otros.

o Retirar el efectivo del saldo de movimiento diario del compartimiento asignado en la bdveda, asi como
la reserva verificando que esta correcta.

o Ingresar al sistema el saldo de inicio (movimiento diario) y el monto de la reserva.

Ejecucion de

e Ejecutar todas las transacciones que el cliente solicita como ser:
a) Depositos (MN/ME).
b) Retiros (MN/ME).
c) Pago Impuestos (Fenix/Sarah).
d) Pagos de Servicio Publicos.
e) Pago de Remesas Familiares.
f) Pagos de Cheque.
g) Pagos de Caja Empresarial.

Gestiones h) Compra/Venta de Divisa.
operativas i) Trasferencias entre cuentas.
j) Elaboracién de Cheque de Caja/ Cheque Certificado.
k) Cualquier otro pago de acuerdo con cada una de las opciones del sistema y segin cumplimiento
de politicas conoce a tu cliente
¢ Reportar a su jefe inmediato cualquier transaccion/operacion en la cual el cliente no se encuentre
conforme.
e Verificar, controlar y clasificar las existencias de efectivo de la caja, conforme a las directrices del jefe
inmediato y la normativa referente al manejo y limite de efectivo.
e Entregar al supervisor de caja las monedas recibidas del pablico, debidamente empacadas.
e Hacer el recuento de efectivo del movimiento diario de caja al final del dia, balanceandola contra el
cuadre de operaciones en el sistema y los documentos fisicos generados de las transacciones atendidas.
(cuadre de efectivo)
Cierre de e Elaborar el reporte del efectivo recibido y pagado al cierre del dia (1 vez al mes)

Operativo de
Unidad Bancaria

e Guardar y asegurar el saldo de su movimiento diario, sellos, especies fiscales en el compartimiento
asignado en la béveda principal y se asegura que quede debidamente cerrada.

e Clasificar, asegurar la calidad y entregar al supervisor de caja los documentos relacionados con los
clientes, es decir, informacidn completa del cliente, firma correcta, informacion legible sin manchones,
entre otros (Cuadre documental) seguin procesos y politicas internas del Banco

e Apagar todo el equipo de trabajo y cerrar el carrito de cajero con llave entregando las mismas en
custodia al Supervisor de Caja.

Promocion de los
productos y
servicios que el
Banco ofrece

e Conocer y facilitar los requisitos de los productos y/o servicios a los que el cliente puede acceder, con
la calidad requerida.

e Atender consultas y reclamos de caracter operativo que realicen los clientes en la plataforma de caja.

o Atender consultas o requerimientos derivados de cruces de operaciones con otras Agencias del Banco
asignadas por el Supervisor de Caja.

Fuente: Elaboracion propia
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6.5 SEGUIMIENTO Y CONTROL

Se disefid un dashboard en Power Bl con su respectivo Manual de Usuario con el fin de dar

visibilidad y mayor control a los supervisores respecto al comportamiento de los clientes dentro de

las agencias, como ser: Tiempos promedios, cantidad de clientes atendidos y cumplimiento de

tiempos de espera (Tiempo de espera menor a 15min).

6.5.1 FILTROS DEL DASHBOARD
Los diferentes filtros se podran seleccionar segin su conveniencia y necesidad, cabe

mencionar que la seleccion de estos filtros no es obligatoria, sin embargo, al no seleccionar una

categoria, el sistema mostrara todo el acumulado de los filtros.

1.

2
3
4.
5
6
7

Selecciona la agencia de interés, que desee visualizar el comportamiento.

Selecciona plataforma de CAJA o SAC/NEGOCIOS.

Selecciona el servicio segun plataforma.

Selecciona el dia en formato de numero

Selecciona el mes

Selecciona el dia en formato de texto

Selecciona la imagen para visualizar el roster de almuerzo, este se mostrard en una nueva
pagina, es decir, no altera la informacion del dashboard.

Visualizacion de tacometros de los tiempos de espera, servicio y ciclo, segun los filtros
previamente seleccionados.

Visualizacion del nombre de agencia y dia, segun los filtros previamente seleccionados.

Comportamiento de Cliente Qflow 2023

Seleccione Zona Seleccione 1 Seleccione Nombre de Agencia 2 Seleccione
Sucursal Platatorma

W TECUCIGALRA

[
4 2

De clie para el Roster Promedio Tiempe de Espera (min) Promedio Tiemps de Sarvieis imin) Promedia Tiemao Ciclo (min)
de

MMMMMMM 8
2093 7813 28 7§
:::‘ 2093 187 3:0‘ 189 1568 :)0‘ 0.0 5753

Figura 36. Filtros Dashboard
Fuente: Elaboracion propia
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6.5.2 GRAFICOS DE AFLUENCIA DE CLIENTES

1. Clientes por mes y afio: Se visualizara la cantidad de clientes que visitaron la agencia
segun mes y afo
2. Llegadas de clientes por dia: Se visualizara la cantidad de clientes que visitaron la
agencia segun dia
3. Recuento de clientes por servicio: Se visualizara la cantidad de clientes que visitaron la
agencia agrupados segun tipo de servicio.
4. Llegadas de cliente por intervalo de hora: Se visualizara por intervalo de hora la cantidad
de clientes que visitan la agencia.
5. Agentes invertidos por intervalo de hora: Cantidad de personal utilizado para la atencion
de la demanda de clientes por intervalo de hora.
Total tiempo de servicio invertido / 60 minutos. Llegada y salida de clientes por
intervalo de hora: Visualizar los clientes atendidos segun hora de llegada.
a. Cantidad de clientes que llegaron a la agencia por hora
b. Cantidad de clientes atendidos en la agencia segin hora de salida

c. Cantidad total de clientes atendidos segtn hora de llegada.

Graficos de Afluencia de Clientes

Liegadas de Clientes por Dia

Clientes por MES y AR

o = 1 ’ PN 2

or SERVICID

Recuento de Cliente =Y
. 3 4 Casos par Nivel de Cliente
i. - Nrval Clssnse
- -
-
. e o T T . .

Figura 37. Graficos Afluencia de Clientes 1 Dashboard
Fuente: Elaboracién propi
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Liegadas de Clientes por Intervalo de Hora Agentes invertidos por intervalo de hora

7 Llegada y salida de clientes por intervalo de hora
INTERVALD HRA LLEGADA & -] 10 1 12 13 14 15 16 17 18 1% Total
& 06 sz 13 3 2 1076
] 16911 7183 643 T8 10 1 24832\ C
10 20183 15276 1385 136 19 3 46052

Ll 21863 15138 1498 219 25 3 38747

iz 17830 13828 12 32931
13 17345 133 a0 2 32324
14 1263 73 17 5 34154
15 4 12863 B8 36 31580
16 10500 9264 346 26 20136
” o) % 6 ™

a 506 17463 36384 3T7TB5 234434 32668 33379 33757 24780 oo, 7 476 73 262582

Figura 38. Graficos Afluencia de Clientes 2 Dashboard
Fuente: Elaboracién propia

6.5.3 GRAFICOS DE TIEMPO DE ESPERA Y SERVICIO

1. Clientes por intervalo de espera: Se visualizara la cantidad y porcentaje de clientes
atendidos en los diferentes intervalos de espera, siendo “0-15” el objetivo.

2. Clientes atendidos por intervalo de tiempo de ciclo: Se visualizara la cantidad y porcentaje
de clientes que se encuentran dentro y fuera del objetivo.

3. Tiempos promedios segin mes y dia: Se visualizara el tiempo promedio de espera, servicio
y ciclo por mes y se debe desplegar el mes para poder ver los tiempos por dia.

4. Promedio de tiempo de espera por mes y dia-Plataforma de Caja: Tiempo de espera en
plataforma de Caja segin mes y dia.

5. Promedio de tiempo de espera por mes y dia-Plataforma de SAC/Negocios: Tiempo de

espera en plataforma de SAC/Negocios segin mes y dia.
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Analisis deTiempos de Espera y Servicio

Clientes por Intervalo de Espera

Clientes Atendidos por Intervale Tiempo Ciclo 3
Tiempes Promedic Segin Dia y Mes {min)
Ises del mes. Promedio de TOTAL TIEMFD ESPERA. Pramedio de TOTAL THMPO SERVICID Promedia de TOTAL TIEMPO CICLD.
0 . ...... -
. 2520 o - =
B 208 19 25m
[ o ey E =
s 255 775 | -
Tm;l ZII.!; 783 Z-ﬂ.';;
Promedio de Tiempo de Espera por mes y dia- PLATAFORMA DE CAJA
4 @ Tiomg
£ "
£ —/\ /\ /'\\v - \___J/\\ /\—/\V AN T -
\/ NV, V V <~V N "
8
E
5
DI
5 Promedio de Tiempo de Espera por mes y dia- PLATAFORMA DE SAC
- .
o
5
g
&
]
£

Dia

Figura 39. Gréficos Tiempo de Esperay Servicio
Fuente: Elaboracion propia

6.5.4 GRAFICOS DE CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE ESPERA SEGUN BOTON EN
PLATAFORMA DE CAJA Y SAC/NEGOCIOS
1. Clientes por debajo del tiempo meta — segln servicio: Se visualizara el porcentaje de
clientes que tuvieron un tiempo de espera menor al tiempo meta del servicio.
2. Tiempo meta: Muestra el tiempo de espera meta segun el servicio.
3. Menor/mayor al tiempo meta: Se visualizara la cantidad de clientes que tuvieron un

tiempo de espera menor o igual al tiempo meta, de igual manera muestra la cantidad de

clientes cuyo tiempo de espera fue mayor al tiempo meta.
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Figura 40. Graficos Cumplimiento del Tiempo de Espera segun Botdn y Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

21102023 9/10/2023 '(‘: ';"L"‘i 16/1072023 241102023
(5.5 dias habiles) (4 dias hibiles) o ub“ln:)‘ (6.5 dias habiles) (6.5 dins hibiles)

tray
-
e -

Figura 41. Cronograma de Implementacion
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Presupuesto

Descripcion Cantidad  Precio Unitario  Total
Licencia de Knime (equipo, mensual) 1 L6,190.00 L6,190.00
Licencia de Power Bl (mensual) 5 L495.20 L2,476.00
Capacitacion Knime (2 semanas, 10 personas) 1 L74,280.00 L74,280.00
Capacitacion Power BI (2 semanas, 10 personas) 1 L74,280.00 L74,280.00
Contingencias y gastos adicionales - - L5,000.00
Total L162,226.00

Fuente: Elaboracion propia

6.7 JUSTIFICACION DEL PRESUPUESTO

Con el objetivo de respaldar detallado en el apartado anterior, se llevo a cabo un analisis
del Retorno de la Inversién (ROI) del proyecto. Este andlisis se ha realizado con la finalidad de
demostrar la solidez financiera de la inversion y respaldar la decision de asignar recursos
financieros al proyecto.
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6.7.1 CALCULO DE LA INVERSION ANUAL

¢ Inversion inicial en capacitaciones y contingencias = L153,560.00
e Inversion adicional anual en licencias e incorporacion de cajeros = L511,992.00
e Total de Inversion Anual: L665,552.00

6.7.2 CALCULO DEL BENEFIQIO POR TRANSACCIONES EN 2022 Y
BENEFICIO ESTIMADO SEGUN 10% DE INCREMENTO EN CLIENTES
Beneficio por Transacciones
e Ganancia por transaccion = L45
e Costo por Transaccion = L38
e Ganancia Neta por Transaccion = L7
e Transacciones en 2022 = 227,738
e Transacciones Estimadas en Prueba Piloto (15% de incremento) = 261,899
e Beneficio por Transaccion en 2022 Mensual = (227,738 transacciones * L7) / 12
L132,847.17
e Beneficio Estimado en Prueba Piloto Mensual = (261,899 transacciones * L7) / 12
L152,774.24

Beneficio por Venta Cruzada de Productos Activos (Venta de seguros, afiliacién débito

automatico, etc)
e Beneficio Promedio por Cliente: L62

e Beneficio Mensual en 2022 = (297 clientes * 279 dias habiles * L62) / 12 = L428,125.50

e Beneficio Estimado en Prueba Piloto Mensual = (343 clientes * 279 dias habiles * L62) /

12 = 1.494,434.50

6.7.3,CALCULO DIFERENCIA BENEFICIO 2022 Y BENEFICIO ESTIMADO
SEGUN PRUEBA PILOTO

e Beneficio Mensual en 2022 = L132,847.17 (Beneficio por Transaccion) + L428,125.50

(Beneficio por Otros Servicios) = L560,972.67
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e Beneficio Mensual Estimado = L152,774.24 (Beneficio por Transaccion) + L494,434.50
(Beneficio por Otros Servicios) = L647,208.74

e Diferencia Mensual Neta = L647,208.74 - L560,972.67 = L86,236.08

e Diferencia Anual = L86,236.08 * 12 = L1,034,832.90

6.7.4 CALCULO DEL ROI

e Total de Inversion Anual: L665,552.00

Diferencia Anual — Total de Inversion Anual
ROI = — * 100
Total de Inversion Anual

Ecuacién 15. % Retorno Sobre la Inversion

ROI = ((L1,034,832.90 - L665,552.00) / L665,552.00) * 100 = 55.48%

El calculo del ROI evalua la rentabilidad de la inversion realizada en el proyecto. En este
caso, la inversion anual total es de L665,552.00, y el beneficio anual neto, considerando un 15%
de incremento en clientes, es de L1,034,832.90. EI ROI se calcula como el porcentaje de ganancia
en relacion con la inversion inicial y muestra que el proyecto tiene un ROl del 55.48%.
Este resultado indica que el proyecto es financieramente viable y que se espera un retorno positivo

de la inversion, lo que lo convierte en una decision sélida desde el punto de vista financiero.

Adicionalmente, es importante destacar que la mejora en la rentabilidad del proyecto no es
la Unica sefial positiva que respalda su viabilidad. Segun los resultados de una encuesta aplicada
por el area de calidad, se ha observado una notable disminucion en el nivel de insatisfaccion de los
clientes. Inicialmente, un 73.4% de los clientes manifestaba insatisfaccion debido a los largos
tiempos de espera, mientras que, con la implementacion de este proyecto, ese porcentaje se ha
reducido significativamente a un 49%. Este descenso en el nivel de insatisfaccion es un indicador
claro de que el proyecto no solo promete un retorno financiero atractivo, sino que también esta
contribuyendo de manera efectiva a mejorar la experiencia del cliente. Esto refuerza ain mas la
solidez de la decision desde el punto de vista financiero y estratégico de la empresa. Objetivos

meta*
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6.8 VERIFICACION DE LA CONCORDANCIA PROPUESTA
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Tabla 19. Verificacion de la Concordancia Propuesta

Titulo Investigacion

Propuesta de Manejo Eficiente del Tiempo de Espera en la Plataforma de Caja en Institucion Financiera

Objetivo General

Analizar las condiciones y factores claves que inciden en el aumento del tiempo de ciclo de atencion del cliente en la
plataforma de caja en la agencia principal de Tegucigalpa en la Institucion Financiera X para finales del 111 trimestre del

2023.
Proponer
Capitulo | mejoras y
Identificar y estrategias en .
eliminar los los procesos _ o _ Pro_po_ner un modelo_ integral de
bloqueadores de dent(o del Realizar anz_71||5|s transaccional y optlmlzamon_operatlva que aborde de 3
Objetivos Especificos | servicio o las eco§|stema corr_lporta_mlen_tc_) de la demapda con | manera efectlva y so_stenlble la reduccion
actividades que no de] area de _ el fin (:!e identificar el capacity significativa de Ips tiempos de espera en la
agregan valor al caja con _eI fin | requerido. plataform_a de caja de la Agencia Principal
servicio d_e reducir los de Tegucigalpa.
' tiempos de
esperay
servicio.
Planificacion
. Teorias/Metodologias | Teoria de la gestidn control de . . .
Capitulo 11 de Sustento g de procesos g z)a/cuerdo con Teoria de colas Series de tiempo
la demanda
Momento en
Variables Transacciones gue se realiza | Ambiente y motivacion del agente | Sistema y equipo
la transaccién
Capitulo I | poplacion Totalidad de los clientes que visitan la agencia principal del banco X (355 clientes diarios en promedio).
Técnicas Encuestas Grupos Focales
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Se identifico
los

blogueadores
de servicio
Se analizaron gue no
aportan valor
factores clave que -
. al servicio a
aumentan el tiempo ,
de atencion al través de _La s
cliente en la grupos investigacion
lataforma de caia focales permitio la
P e ¢ estructurados A entrega de la
de la Agencia El analisis e
L en torno a . El analisis propuesta de
Principal de . transaccional y .
X cinco puntos transaccional y | un modelo
Tegucigalpa de la . el .
- clave: . el integral de
Institucion - comportamiento . A
. . ambiente, comportamiento | optimizacion T
Financiera X. Los - de la demanda : La prueba de hipotesis
sistema, o . | delademanda operativa que !
resultados del : permitid definir s aplicada respalda de
. equipo, permiti6 elaborar | aborda de
proyecto piloto propuestas de manera concluyente la
proceso y : un modelo para | manera . .
. . respaldan una . mejoras y . " . efectividad de los cambios
Capitulo VV | Conclusiones PR . clientes desde . identificar el efectivay .
significativa mejora I3 perspectiva estrategias en los capacit sostenible Ia realizados durante el
en los tiempos de persp procesos dentro pactty o proyecto piloto en la
y . requerido para la | reduccion L .
espera, lograda I del ecosistema - S reduccion de los tiempos de
. experiencias . - atencion significativa
mediante la del &rea de caja - espera.
- de los eficiente de los | de los
autorizacion enfocadas en . .
agentes. En . clientesen la tiempos de
completa de los reducir los
. cada una de . plataforma de esperaen la
cajeros, la . tiempos de .
o las categorias caja. plataforma de
redefinicion del 2L T | espera. .
. se identifico cajade la
Kiosko de QFlow, la .
supervision del causas o Agencia
ersonal v la blogueadores principal de
Eevisién ge de servicio Tegucigalpa.
L que afectaban
prioridades en el directamente
sistema QFlow. la velocidad
del servicio
ofrecido en la
plataforma de
caja.
. Nombre de la Gestion de las Filas para Mejorar la Satisfaccion de los Clientes con Relacion al Tiempo de Espera en la Plataforma de
Capitulo VI Propuesta Caja
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Objetivos Propuesta

Reducir el tiempo de
espera de los
clientes en la
plataforma de caja

Aumentar la
satisfaccion
de los clientes
Yy posicionar
la percepcion
del banco en
el mercado

Adoptar un
modelo de
gestion de filas
eficiente

Establecer un
modelo de
prediccion para
pronosticar la
demanda

Redefinir los
descriptores
de puesto
para
aumentar la
eficienciay la
capacidad de
respuesta ante
las
necesidades
de los
clientes.

Asegurar el
cumplimiento
de las
politicas
internas

Monitorear
y evaluar el
desempefio
en la
plataforma
de Caja

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA A USUARIO DE CONSULTA AMBULATORIA HOSPITAL
MILITAR

Como pasantes de la maestria en Direccion Empresarial con Orientacion en Gerencia
Hospitalaria, agradecemos su ayuda con la presente encuesta la cual tiene como objetivo
medir su satisfaccion en la consulta ambulatoria. Le solicitamos conteste en las siguientes
preguntas conforme su opinién. GRACIAS

Datos Demograéficos:

GENERO () Masculino () Femenino Edad

Nivel de Estudios: Sin estudios () Primaria () Secundaria ()Universitario ()
Seguro Integral de salud Derechohabiente () Privado ()

Preguntas

1. ¢(Cdmo califica el trato del personal de vigilancia?
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala

2. ¢Como califica la orientacion respecto a los servicios de la consulta ambulatoria?
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala

3. ¢Como califica el trato por parte del personal en caja?
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala
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4. Lailuminacion de la sala de espera es:
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala

5. La limpieza del hospital es:

a. Muy buena

b. Buena

c. Regular

d. Mala

€. Muy mala
6. El tramite de la consulta le parece:

a. Muy buena

b. Buena

c. Regular

d. Mala

e. Muy mala

7. Con respecto a los horarios de atencién le parece:

a. Muy buena
b. Buena

C. Regular

d. Mala

e. Muy mala

8. Laamabilidad del personal administrativo, le parece:
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala

9. Ladisposicion del personal administrativo para ayudarle, le parece:
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala



Respecto al Personal médico-asistencial

10. El tiempo de espera para la consulta, le parecio:
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala

11. ;Cémo califica la puntualidad en la fecha y hora, de la cita para asistir a consulta?
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular
d. Mala

e. Muy mala

12. El tiempo que le dedicé el médico en atenderlo, le parecio:
a. Muy buena

b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala

13. Las instrucciones dadas por el médico sobre la receta médica, le parecio:
a. Muy buena

b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala

14. Durante su consulta, ¢como califica la disposicion del médico a escucharlo?

a. Muy buena
b. Buena

C. Regular

d. Mala

€. Muy mala

15. En general, Como califica la atencion del médico que lo atendié?
a. Muy buena

b. Buena

C. Regular

d. Mala



e.

Muy mala

Respecto al personal técnico (enfermeria)

16. El trato amabilidad mostrado por el personal técnico le parece:

a.

® o0

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

17. ;Cdémo califica la labor del personal técnico para respetar el orden de la atencion en los
consultorios?

f.

g.
h.
I
j.

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

18. En general, ;Como califica su satisfaccion con el servicio de la consulta ambulatoria?

© =23 -7F

19. De ser necesario, ¢Acudiria nuevamente al uso de este servicio de consulta?

Muy buena
Buena

. Regular

Mala
Muy mala

SI() NO()

20. ¢Recomendaria Usted, este servicio de consulta ambulatoria a otros que lo
necesiten?. SI( ) NO ()
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ANEXO 2. FORMATO DE ENCUESTA

Buen dia:

Con el fin de generar oportunidades de mejora para Davivienda, se esta desarrollando un estudio
que servira como respaldo para una tesis sobre el tiempo de espera de los clientes en el &rea de
cajade las sucursales. Sus respuestas seran confidenciales.

*QObligatorio
1. ¢Con qué frecuencia visita las agencias de Davivienda para realizar sus

transacciones bancarias? *
e Todos los dias

1-2 veces por semana

3-5 veces por semana

1 vez al mes

Otro:

2. éCudles son las fechas que mds frecuenta para realizar sus transacciones? *
1-5 cada mes

6-10 cada mes

11-15 cada mes

15-20 cada mes

21-25 cada mes

26-31 cada mes

3. Por lo general éa qué hora prefiere realizar sus transacciones bancarias? *
e Temprano, al abrir la sucursal
e Al medio dia
e En horas de la tarde

4. ¢Qué ventanilla utiliza con mayor frecuencia cuando visita la sucursal?*
e Ventanilla Rapida
e Ventanilla Mdltiple
e Cualquier ventanilla

5. éCudles de los siguientes servicios que ofrece el drea de caja, utiliza con mds

frecuencia?
*Puede elegir mas de una opcion.
e Depdsitos a cuentas
Retiros de cuentas
Pago de Tarjeta de Crédito
Pago de Servicios Publicos
Emision y pago de transferencia internacional
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e Emisién y pago de transferencia nacional
e Pagos Fénix

e Pagos de Matricula de la DEI

e Cambios de cheques de Davivienda
Emision de Cheque de Caja

Pago de cheque de caja

Pago de cheque certificado

Pago de Préstamos

Cobro de Remesas

Otro:

6. ¢ Cudles transacciones considera que llevan mayor tiempo al cajero realizar?

Puede elegir mds de una opcion.

Depositos a cuenta

Pago de Tarjeta de Crédito

Pago de Servicios Publicos

Retiros de cuentas

Emision y pago de transferencia internacional
Emision y pago de transferencia nacional
Cambios de cheques a nombre de Davivienda
Pagos Fénix

Pagos de Matricula de la DEI

Emision de Cheque de Caja

Pago de cheque de caja

Pago de cheque certificado

Compra y venta de dolares

Pago de Préstamos

Pago de Remesas

Otro:

7. ;Como considera el tiempo de espera en las filas de las ventanillas cuando visita la sucursal
generalmente? *

Inmediato

Aceptable

Prolongado

Lento

8. ¢Como considera el tiempo que tardo el cajero al momento de ofrecer el servicio? *
e Rapido
e Normal
e Lento



9. ¢Como considera la atencién brindada por el cajero al momento de recibir el servicio? *

e Excelente
e Muy buena
e Buena

e Mala

10. ¢ Cual considera usted que sea el tiempo estimado para realizar una transaccion en el area de
caja?

e menos de 5 minutos

e 3-10 minutos

e 3-15 minutos

11. ¢ Utiliza o ha utilizado usted banca por internet para realizar sus pagos o transacciones??
e Si
e No

12. ¢ Considera que es necesario realizar una modificacion en los procesos para los tiempos de
espera en el area de caja de las sucursales?

e Si

e No

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad: *

18-24 afios
25-34 afos
35-44 afos
45-54 afos
55-65 afos

65 aflos 0 mas

Género *
e Femenino
e Masculino

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DEL GRUPO FOCAL

A B < D E

No

ANEXO 4. IDENTIFICACION DE CAUSAS RAICES
Bloqueadores de
Servicio Caja

Pfoblema identificado
—

\{Causa?
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ANEXO 5. BASE DE DATOS TRANSACCIONAL

Hora TRX

131502022 EMPREZ 4T E Q DEPOSTOE DEPOQZTO EN CUENT 4 DE CHERUES IV M-700 L 500,00 0310:23 3-10 Q0:04:50
anizoz2 COMERCIAL ] Q TRANSFERENCIAZ PAGO DE REMESAS FAMILIARES 01-66T3 L FEIT2 030356 3-10 Q003:22
atznzE COMERCIAL 1] [u] TRANEFEREMCIAZ PAGD DE REMESAS FAMILIARES: 01-BETS L 216556 03:21:00 3-10 O f:0d
1Mef2022 FYME B [u] DEPOSTOS DEPOZMO EN CUENT & DE CHERUES M m-700 L 500.00 1:53:51 112 00:06:24
26/Ti2022 FTME E [u] DEPOSTOS DEPOSTO EN CUENT 4 DE CHERUES I m-700 L 500.00 12:00:43 r 12-13 Q00610
anizozz FERFONAT [} T DEPOSTOE DEPOZTO DE AHORRO COM LIERETA T 011700 L 1000000 03:47:01 3-10 Q0051
SMGE0EE EMFREZAS E [u] DEFOETOE DEFOETO EN CUENT A DE CHERUES I o-700 L 400,00 10:44:25 041 00: 0057
20052022 EMPREZAS B [u] DEPOSTOS DEPOZMO EN CUENT & DE CHERUES M m-700 L 1,528.50 12:33:30 r 12-13 a0:01:15
aniznzz COMERCIAL u} [u] TRANSFERENCIAZ PAGO DE REMESAS FAMILIARES 01-66T3 L 4,532.00 03:57:52 3-10 o0:04:42
21znzz EMPREZ 4T C Q RETIROS RETIRO DE AHORROS COM LIERET A M 01-1600 L 55000000 100536 10-1 a0 F2T
aiiznzz FERFONAE E E RETIRO: RETIRO DE AHORROE COM LIERET A M 01-16a0 L 540000 10:00:05 10-1 Q000:33
amMalanze COMERCIAL C [u] RETIROE RETIRO DE AHORROS COM LIBRET A M 011600 L 6000000 140107 1415 00:A7:26
aniznzz PERZONAT u} B RETIROS RETIRO DE AHORROS COM LIBRETA M 01-1600 L 2,000.00 10:05:24 10-1 Q00313
anizozz FERFONAT [} E DEPOSTOE DEPOQZTO EN CUENT 4 DE CHERUES IV M-700 L 2,000.00 101003 10-1 Q0033
aiiznzz FERFONAE C E RETIRO: RETIRO DE AHORROE COM LIERET A M 01-16a0 L 2000000 10:25:03 10-1 Q00645
atznzE FEREOMAE [ B RETIROE RETIRO DE AHORROS COM LIBRET A M 0-1601 L 452252 10:26:04 0-1 00101
aniznzz PERZONAT C B INTERNACIONAL YENT &:EFECTIY0 USD-EFECTIVO MO 01-3250 L 4522582 10:31:05 10-1 00:05:01
anznz2 PERZONAE E E DEPOSTOS DEPOZTO OE AHORRO COM LIERETA T 17 L 45228 1056:41 10-1 00:25:36
anizoz2 PERFONAE E E DEPOSTOS DEPOZTO OE AHORRO COM LIERETA T 011700 L 54532500 10502 101 Qo021
eMala0e: FEREOMAE [ [u] DEFOETOE DEFQETD EN CUENT A DE CHERUES I =700 L 535,555.57 15136 -1z O0:06:50
aniznzz PERZONAT C GE DEPOSTOS DEPOZMO EN CUENT & DE CHERUES M m-700 L 1538750 M:035:53 112 0:03:31
anznzz EMPRESAS 1] x DEPOSTOS DEPOSMTO DE AHORRO COM LIBRETA T 01-1700 L 100.00 N:06:32 112 a0:02:33

ANEXO 6. BASE DE DATOS DE CLIENTES

Lista de Casos Por Unidad

Unidad Origen Servicio Origen Cazo Ticket Fecha de Llegada Ticmpo de Tiempo de Ferzonal Clicnte Mivel de Clicnte
Ezpera Seruicin 14

XXX CajaTercera 3433340 E23 THI2022 3TSE AM 0:01:05 0:05:16 o XXX C
XX Caja Miltipl: S4335463 m252 THI2022 2:40:26 AR 0:15:16 0:00:00 o] Sy u]
K, Caja Tercera F4AIIEE0 E3d TI2022 3:54:12 AR 0:00:27 0:04:03 u] AN

A, Caja Milkiple 433G 25 TMI2022 25607 AR 0:05:04 Q:02:50 u) AN

HHE Caja Tercera S4333I02 E35 TI2022 35501 AR 0:01:32 0:05:02 u) HHEX u)
HHE Ciaja Milkipl: S4334073 M2E2 THI2022 10:00:21 AR 0:20:35 0:02:34 u) HHEX [
HHE Fictiros 34334033 H305 TH12022 10:00:45 &AM 07T 0254 u) HHEX u)
XX Coaja Mllkiple 34334554 M2E3 THI2022 10:07:47 AR 02323 0:02:03 u) HHEE

XXX Depositos S4334602 K305 TH2022 10:03:05 AR 0:05:54 0:02:15 o XXX C
XX Caja Tercera S4334673 E40 2022 10:10:235 AR 0:08:30 0:05:10 o] Sy

K, Caja Tercera 4354752 Edz TI2022 10:11:25 AR 2:07:21 D:06:20 u] AN u]
A, CajaTarcera 433451 E4d5 THI2022 10:45:57 AR 00312 0:02:08 u) AN =
A, CajaTarcera 4335200 E4T TMI2022 10:23:07 AR 00257 0:24:56 u) AN u)
HHE Caja Internacional 34335556 Tanz TI2022 10:33:22 &AM 0:06:06 00341 u) HHEX u)
HHE Ciaja Milkiple S4335564 rAZE0 THI2022 10:40:04 AR 0:21:46 0:35:25 u) HHEX u)
XX Coaja Mllkiple S433552 mA2E1 THI2022 10:40:33 AR 02357 0:54:30 u) HHEE

XX Fietiras S4336020 H312 TH12022 10:43:55 Ak 02243 00313 u) HHEE F a
XXX Coaja Milkiple S4336140 MI2ET TH412022 10:46:575 AR 0:41:13 0:21:52 o XXX

XX Caja Miltipl: F5033430 M4E3 THS2022 3:52:24 PM 0:35M 0:05:04 o] Sy u]
K, Caja Tercera FE034600 E2 THES2022 3:00:15F AR 2:01:05 0:02:47 u] AN [
A, CajaTarcera FE0I4EES ES THES2022 2:01:23 AR 0033 04047 u) AN u)
HHE Ciaja Milkipl: FE034326 20T THES2022 2:05:05 AR 336 0:04:27 u) HHEX [
HHE Depositos F5035403 K300 THE2022 3:12:09 &AM 0:21:54 0:04:32 u) HHEX u)
HHE Ciaja Milkiple F50354354 220 THE2022 312:45 AM 0:24:37 00155 u) HHEX

XX CajaTercera FE0A5453 Eld THE2022 3:15:07 AR 003014 0:03:57 u) HHEE u)
XXX CajaTercera SS0A5TET E15 THE/2022 3:20:05 AR 0:03:06 0:06:37 o XXX

XX Rietiras SE0a5524 H307 THE2022 3:22:10 AR 0:15:51 0:15:43 o] Sy c
E Cinin PRl SRENARA2A [T b=5=F § THRI2NZ22 A-24-47 AR 5512 nns-44 n W n
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ANEXO 7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Period: 1 Ourscicin del plan  nicio rea [1] 3 Completa) " Fea (fuera del plant [l % Completara (uera del plan]
wicio | ouract |
g, | oo | v | scorosame | sommmn | comrrne | secroncme | "85 5088 e fovme el | e [ s | e | e Lo Loee | |
2345 61838 nsssssssssrrssrassssad 33
ﬁé PROGRESO DE LA ETAPA DE ANALISIS 1 4 1 1
N
= r——— 1 4 1 4
- weey WECTRCIH
PROGRESD DE LA ETAPA DE MEJORA 5 & 5 &
arLow PERFILKIDSCD 5 [ 5 [
[ 5 4 5 4 0
o
< INFRAESTRUCTURA MOBILIARID 3 4 5 4 0%
- Eauro 5 s 5 4 0x
(@] SouERnonES z
= PrOcES0S ueao0r 7 H 7 z 0x
E caraCiT 7 z 7 z 0
: wprs 7 H 7 2 0z
DesoRIPTORESDE 7 H z H 0z
FuEsr!
compLeTARAL .
PeRsONAL 5 * 5 * 0z
aPLicABIGNDEL .
R FROTECTOFILOTO 9 M 9 M 0%
ResuLTADDS aaLisis 3 H 3 H
. . . .
PROGRESO DE LA ETAPA DE CONTROLAR 15 o 15 [ “
o
P arLom erenuiosce 15 o 15 10 0
al wisaen 15 10 15 10 0%
R 15 o 15 10 0%
= caurs 15 o 15 10 0%
U carRCITY 15 1o 15 0 (174
wn
r 15 o 15 10 0

ANEXO 8. PREPARACION DE DATOS

O HOOOO OO OEE :
@ . B en
Unidad Se. irea o Tt Fecha de Horade  Tiempo de Tiempo de personald Clente ane de rotalenel t !
Origen  Origen Llegada Llegada  Espera Semicio Cliente espera min Hora
sistema H -
1 v - - - - v - - - - - - - - - -
2 woo Caja Mitiple 3572022 9:01:54 0:01:28 0:02:09 1
3 woox Caja Mittiple 2022 9.05:02 0:05:44 0:31:34 0
4 oo Caja Mitiple 52022 90743 0341 0251
5 woox Caja Mitiple 52022 9:11:53 0:40:48 01022 T e7sT04 D
oo Servicio al 52022 91444 0:05:33 00322 T 1343705 oo ]
6 Clignte
7 oo CajaTercera 3052022 9:15:18 0:10:58 00124 000
g | xoox  Cajalitipe PN 91545 0AT09 00SE1 T 344870 o C
9 wooc Caja Mitiple 3572022 92 04221 00244 T 2845777 D
10| 00 Caja Mitiple 2022 93428 0:33:09 00208
woo  CajaTercera 3/5/2022 10:06:24 0:12:14 0:02:49
Edad /
11 Embarazada
12| %00 CajaTercera 2022 10:21:18 0:25:25 00000 7 581034 o D
13| oo Caja Mittiple 3572022 10:22:38 0:42:35 00542 T 2050110 o D
14| oo Caja Mittiple 2022 10:23:31 0:41:55 0024z T 213184 c
xoo CajaTercera 3512022 10:42:29 0:19:50 0:03:19 XK
Edad /
15 Embarazada
wook CajaTercera kOl Jarzozz 10:46:21 0:19:47 00227 pras
Edad /
16 Embarazada
17| w00 CajaTercera 52022 10:49:34 0183 00357
xoox  Caja Tercera Y2 105254 02058 | 00548 T 7694 wx ]
Edad /
18 Embarazada
xoo  CajaTercera 3512022 1057:48 0:21:51 004 T 1642134 D
Edad /
19 Embarazada
woo CajaTercera 3415 Jsrz022 11:00:39 0:22:18 0:02:37 I+
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CAMPOS DE LA BASE DE DATOS

NUmero Campo Detalle Formula
1 Unidad Origen Nombre de la agencia N/A
2 Servicio Origen Tipo se servicio =Buscarv, segun listado proporcionado
3 Area Caja/Sac =Buscarv, segun listado proporcionado
4 Caso NUmero de cqrrelatlvo N/A
dado por sistema
5 Ticket NUmero de tiket N/A
6 Fecha de Llegada Fecha de_LIegada del N/A
cliente
7 Hora de Llegada Hora de llegada del cliente N/A
. Tiempo en que fue
8 Tiempo de Espera atendido el cliente en caja NIA
9 Tiempo de Servicio Tiempo d_e espera del N/A
cliente
10 Personal Id Namero de cliente N/A
11 Cliente Nombre del ciiiente N/A
12 Nivel de Cliente Nivel de,cllente segln N/A
categoria del Banco
13 Dia Numero Dia fecha en nimero =Dia(Campofechallegada)
14 Dia Texto Dia en formato de texto =texto(CampoFechallegada;"DDDD")
15 Mes Mes en formato de texto =texto(CampoFechallegada;"MMMM")
. Tiempo desde que el
16 Tlemp;ci)s;g?rt]zl enel cliente entra hasta que sale =CampoTservicio+CampoTespera
de la agencia
Clientes con 0 min de
17 Tickets =0 min servicio, se consideran =Si(Tservicio=0min;"abandonado";"atendido)
abandonados, de lo
contrario atendidos
18 Tiempo servicio min Tiempo d_e servicloen =Tservicio*60
minutos
19 Tiempo en espera min Tiempo _de espera en =Tespera*60
minutos
. Tiempo desde que el
20 T'e”.‘po Total_en el cliente entra hasta que sale =Tserviciomin+Tesperamin
sistema min . A
de la agencia en minutos
21 Rango de Hora Rengo de hora en que el =concatenar(Hora(campohorallegada);"-

cliente lleg6 a la Agencia

";Hora(campohorallegada)+1)
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ANEXO 9 CATALOGO DE TRANSACCIONES

CATEGORIA DETALLE
DEP. A LAVISTA NO EN CUENTA

DEPOSITOS

DEPOSITO AHORROS CON LIBRETA EUROS
DEPOSITO AHORROS SIN LIBRETA EUROS
DEPOSITO CERVERCERIA HONDURENA LPS
DEPOSITO CON CHEQUES DOLARES
DEPOSITO CUENTA VIRTUAL
DEPOSITO DE AHORRO CON LIBRETA M/E
DEPOSITO DE AHORRO CON LIBRETA M/N
DEPOSITO DE AHORRO SIN LIBRETA M/N
DEPOSITO EN CUENTA DE CHEQUES M/E
DEPOSITO EN CUENTA DE CHEQUES M/N
DEPOSITOS DE AHORRO SIN LIBRETA M/E
N/C CUENTA DE AHORRO M/E
N/C CUENTA DE AHORROS M/N
N/C CUENTA DE CHEQUES M/E
N/C CUENTA DE CHEQUES M/N

INTERNACIONAL

COMPRA CHEQUE USD-CRED. CTA. M/N
COMPRA DEBITO CTA.USD-EFECTIVO MON. NAC.
VENTA>EFECTIVO USD-EFECTIVO MON.NAC.

PAGOS

ABONO A PRESTAMOS Y LETRAS DESCONTADAS
JTE PAGOS TC USD
PAGO DE CHEQUES OTROS BANCOS
PAGO DE CHEQUES PROPIOS M/N
PAGOS TC LPS
PRESTAMOS EN RECUPERACION

RETIRO

DB CUENTA DE AHORROS EUROS
DEBITO CUENTA DE CHEQUES EUROS
N/D CUENTA DE AHORROS CON EFECTIVO M/E
N/D CUENTA DE AHORROS CON EFECTIVO M/N
N/D CUENTA DE CHEQUES CON EFECTIVO
N/D CUENTA DE CHEQUES CON EFECTIVO M/E
RETIRO AHORROS CON LIBRETA EUROS
RETIRO CUENTA VIRTUAL
RETIRO DE AHORROS CON LIBRETA M/E
RETIRO DE AHORROS CON LIBRETA M/N
RETIRO DE AHORROS SIN LIBRETA EUROS
RETIRO DE AHORROS SIN LIBRETA M/N
RETIROS CTA PREMIUM
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CATEGORIA DETALLE

SERVICIOS

ALCALDIA MUNICIPAL SPS
APLICACION O CANJE DE PLANES PREMIACION
AUTENTICA DE DOCUMENTOS CSJ
CAJA EMPRESARIAL LPS
CAJA EMPRESARIAL USD
CANJE DE EXTRAFINANCIAMIENTO
CERTIFICACION CHEQUE A NUESTRO CARGO
CERTIFICACION CHEQUE A NUESTRO CARGO USD
CHEQUE RECIBIDO POR RECAUDACION
CONSTANCIAS BANCARIAS
DEPOSITO GRUPO FLORES LPS
DEPOSITO GRUPO FLORES USD
FAUCA
LIBERAR GARANTIAS SARAH
PAGO PRESTAMO IMPREMA
PAGO SERVICIO DE AGUA VENTANILLA
PAGO SERVICIO DE AGUAS S.P.S.

PAGO SERVICIO DE VEHICULOS
PAGO SERVICIO ENEE VENTANILLA
PAGO SERVICIO FORMA DEI 150
PAGO SERVICIO HONDUTEL VENTANILLA
PAGOS IHSS
PAGOS UNAH
PAQUETIGOS
PASAPORTE
REALIZA PAGO DE REPOSICION DE TASA CONSULAR
REALIZA PAGO DE TASA CONSULAR
RECARGAS CLARO
RECARGAS HONDUTEL
RECAUDACION SECRETARIA DE SEGURIDAD
RECAUDACIONES AMDC
RECAUDACIONES ANTECEDENTES CORTE SUPREMA
RECAUDACIONES ARGOS
RECAUDACIONES CCIT
RECAUDACIONES CELTEL
RECAUDACIONES CELTEL $
RECAUDACIONES FISCALES
RECAUDACIONES INPREMA
RECAUDACIONES SARAH
RECAUDACIONES TASA JUDICIAL CORTE SUPREM
RECAUDACIONES TELETON
RECAUDACIONES TRANSITO
REPOSICION BOLETA DE VEHICULOS
REPOSICION PASAPORTE
TARJETA VIRTUAL TELEFONIA CELULAR
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CATEGORIA DETALLE

NUEVO PAGO DE TAF
ORDENES DE PAGO
PAGO DE REMESAS FAMILIARES
TRANSFERENCIAS PAGO REMESAS DEL EXTERIOR VIGO
TRANSFERENCIA CUENTA USD
TRANSFERENCIA ENTRE CUENTAS LPS
TRANSFERENCIA EUROS
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ANEXO 10 CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

ANEXOS
ANEXO 1: CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Toposgolpn . Souuca o7 1 0101

Lol Gl deCacls
e

Bl Gdanconien ke o Dy
(D pracipel & b argees o ——)

Estmado Seflor(a). —thm
Recibe un cordial y atesto sabudo. Por medio de b prosente descasmos solicitar s apoyo, dado
quo somos alumaos de UNITEC y sos encontramcs desseroliando of Trebajo Pinal o
Oraduscidm previo a obeener mucstro titdo de macstria oo

hk‘cm & !m) Hemos
Lok pioiofnd de oua e Toldoon Fo0oned | g b
que estariamos muy sgradecados de contar com el 1poyo de la cmpresa que wited representa
para poder desarrollar nucstra imvestigacion. Fn particuler, dicha solicited se circunscnbe a
peticionar que se nos sutorice & reslizar,_ L0 Ve (1000

Tmores o webe .

—boomin y sk dvd & wafxocacian
s SCL S LN
A la espers de su sprobacidn, me suscribo de
Ustod Atentamente,
7 s DcdondB vidoraRer
Poww, ot y Foma, wmben y spedinien
**-—hﬂmm Moot (22131067
N‘ " u 4 04 dote P d ™ Y »
b
Autoriza la realizacidn dentro de s instalacianes el proyecto de imvestigacada de Pontgrado antes
mencoendo,

(Naen 3 e dof D | Ouowir)
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GLOSARIO

. Tiempo de espera: Es el factor del sistema de servicio que mide el tiempo desde que el
cliente entra al sistema hasta el momento que es atendido por el servidor (Alarcon & Diaz,
2018, p. 23).

. Demanda: La demanda del mercado brinda informacion sobre bienes y servicios
requeridos por un grupo de personas en un mercado determinado, en el cual influyen los
intereses, las necesidades y las tendencias (Arboleda, 2021, p. 2)

. Sistema Qflow: Este software integral permite a las empresas gestionar y optimizar sin
problemas los viajes o recorridos de los clientes omnicanal y agilizar los procesos
administrativos. (Q-Flow | ACF Technologies, s. f.)

. Ticket: Boleto digital generado por un sistema segun las solicitudes de los clientes en
donde se garantiza que se atenderd en estricto orden de llegada. No hay necesidad de
formar la cola fisicamente. Los clientes deben estar atentos a que se muestre su nimero
pues pueden perder el turno de atencion. (Urcia & Varela, 2017, p. 22)

. Estacionalidad: El sistematico movimiento interanuall causado por cambios en el clima,
calendario y el timing de decisiones que afectan de manera directa o indirecta las
decisiones de consumo y produccion de los agentes econdémicos. (Hylleberg, 1992)

. Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor. (ASALE & RAE, s. f.).

. Equilibrar la linea: Proceso de distribuir uniformemente la cantidad y variedad de trabajo
en el tiempo de trabajo disponible, evitando la sobrecarga y la infrautilizacion de los
recursos. Esto elimina los cuellos de botella y el tiempo de inactividad, lo que se traduce
en un tiempo de flujo mas corto.

. Diagrama de Causa y Efecto: Herramienta para analizar la dispersion del
proceso. También se conoce como el "diagrama de Ishikawa" o de “pescado”, porque
Kaoru Ishikawa lo desarrolld, y el "diagrama de espina de pescado”, porque el diagrama
completo se parece al esqueleto de un pez. El diagrama ilustra las principales causas y
subcausas que conducen a un efecto (sintoma). El diagrama de causa y efecto es una de

las “siete herramientas de la calidad
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9. Linea Central: linea en un gréafico que representa el nivel operativo promedio general
(promedio) del proceso.

10. Limites de Control: Los limites naturales de un proceso dentro de los niveles de
confianza especificados, expresados como el limite de control superior (UCL) y el limite
de control inferior (LCL).

11. Dispersion: conjuntos de datos numeéricos, la diferencia o distancia de una observacion
individual o valor de datos desde el punto central (a menudo la media) de la distribucién
establecida

12. Gréficos de Control: Gréafica secuenciada en el tiempo con limites de control superior e
inferior en la que se trazan los valores de alguna medida estadistica para una serie de
muestras o subgrupos. El grafico muestra con frecuencia una linea central para ayudar a
detectar una tendencia de los valores trazados hacia cualquiera de los limites de control.

13. Diagrama de Flujo: Representacion gréafica de los pasos de un proceso. Los diagramas
de flujo se dibujan para comprender mejor los procesos. Una de las “siete herramientas
de calidad”

14. Diagrama de Pareto: Herramienta grafica para clasificar las causas de la mas
significativa a la menos significativa. Se basa en el principio de Pareto, llamado asi por
el economista del siglo XIX Vilfredo Pareto, y sugiere que la mayoria de los efectos
provienen de relativamente pocas causas; es decir, el 80% de los efectos provienen del
20% de las posibles causas. También conocida como la "regla 80-20". Una de las “siete
herramientas de calidad”

15. Analisis de varianza (ANOVA): Técnica estadistica bésica para determinar la
proporcion de influencia que tiene un factor o conjunto de factores en la variacién
total. Subdivide la variacién total de un conjunto de datos en componentes significativos
asociados con fuentes especificas de variacién para probar una hipétesis sobre los
parametros del modelo o para estimar los componentes de la varianza. Hay tres modelos:
fijo, aleatorio y mixto. (ASQ, s.f.)

16. Indicador clave de rendimiento (KPI): Métricas que nos ayudan a identificar el
rendimiento de una determinada accion o estrategia. Estas unidades de medida nos
indican nuestro nivel de desempefio en base a los objetivos que hemos fijado con
anterioridad. (Hernandez, 2021)
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17.

18.

19.

20.

21.

Llegadas: corresponden al nimero de clientes que llegan a las instalaciones de servicio.
El tiempo transcurrido entre dos llegadas consecutivas en el sistema de colas se
denomina tiempo entre llegadas, dicho tiempo tiene un comportamiento variable.

Tasa media de llegadas: NUmero esperado de llegada por unidad de tiempo y se denota
con A; el tiempo esperado entre llegadas corresponde a la mitad de la tasa de llegadas
(Burbano Pantoja, 2018)

Tasa de servicio: corresponde al promedio de clientes atendidos por unidad de tiempo
y se denota con . El tiempo esperado de servicio es 1/u. Para modelar los tiempos de
servicio se han utilizado con frecuencia distribuciones de probabilidad como la
exponencial y Erlang; sin embargo, algunas veces se usan tiempos de servicio
constantes. v) NUmero de servidores: es la cantidad de servidores que se tienen,
organizados de una determinada manera. vi) Componentes: en un sistema de colas se
distinguen dos componentes basicos que corresponden a la linea de espera (cola) y al
mecanismo de servicio (Cross D, 1998)

Modelo linea de Espera: Se refiere a la longitud de la fila, el nimero de clientes en el
sistema, los tiempos de espera en la fila, el tiempo total en el sistema y la utilizacion de
las instalaciones de servicio.

Tiempo Total en el sistema o tiempo de ciclo: hace referencia al tiempo total
transcurrido desde que el cliente entra al sistema hasta su salida del mismo; esta
caracteristica proporciona indicios acerca de problemas que se puedan presentar con los
clientes, con la eficiencia del servidor o con la capacidad instalada. En la eventualidad
de que frecuentemente algunos clientes pasen demasiado tiempo en el sistema, es
recomendable cambiar la disciplina de la cola, aumentar la eficiencia en el servidor o

ampliar la capacidad instalada. (Burbano Pantoja, 2018)
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