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INTRODUCCION

De acuerdo a los cambios en la actividad econdmica y tecnolédgica de cualquier
pais, la participacién del sistema financiero representa un papel importante para
su crecimiento econdémico, por tal razon las entidades financieras guatemaltecas
deben actualizar y modernizar sus procesos administrativos, de negocio y sobre
todo operativos, con la finalidad de competir de forma ética brindando productos
y servicios eficientes que cubran las necesidades y expectativas de sus clientes.

El presente trabajo de tesis ha sido elaborado con el propdsito de expresar la
importancia que tiene para las entidades bancarias offshore la determinacién de
debilidades y deficiencias en sus procesos y que estas sean corregidas a través
del establecimiento de un sistema de mejora continua donde se logre la
participacion de todos los colaboradores aportando mejoras constantes.

La investigacion consta de tres capitulos fundamentales: el capitulo uno contiene
informacién tedrica del estudio de la mejora continua; se realiza un analisis sobre
la importancia de establecer este estudio en las entidades offshore, las ventajas
y beneficios a través del establecimiento y analisis de procesos, siendo este el

punto de partida para la implementacién de un sistema de mejora continua.

El capitulo dos presenta el panorama de la situacion actual del area de procesos
y transacciones de la entidad bancaria offshore; reflejando los resultados
obtenidos en el estudio, analizando los procesos principales, recursos
tecnoldgicos y de oficina y las condiciones fisicas en las que desarrollan las

atribuciones.



En el capitulo tres se presenta la propuesta sobre la investigacién, la cual expone
los lineamientos para la implementacion de un sistema de mejora continua a
través del método PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), con el objetivo de
maximizar la eficiencia operativa y elevar el nivel de satisfaccién de los clientes

internos y externos.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes,

asi como la bibliografia consultada y anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Calidad y Calidad Total

“Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas.
No hay asunto mas importante en los negocios de hoy, que la calidad. El futuro
de las empresas en Guatemala depende de la habilidad para ofrecer los bienes y

servicios de mas alta calidad.

e En base a la Mercadotecnia, la calidad significa el cumplimiento de los
estandares y el hacerlo bien desde la primera vez.
e En base al producto, la calidad se define como una variable precisa y

capaz de poderse medir”. (14:sn)

‘La norma ISO 9000:2005, define a la calidad como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos de un
determinado producto o servicio. El concepto de calidad tiene diferentes
definiciones, la basica es aquella que dice que aquel producto o servicio que se
adquiera debe satisfacer y sobrepasar las expectativas del cliente, es decir, que

aquel servicio o producto funcione tal y como desee el cliente.

A pesar de la definicion anterior, el término "Calidad" siempre sera entendido de
diferente manera por cada persona, ya que para uno la calidad residird en un
producto y, para otros, en el servicio posventa de determinado producto”. (8:8)

Las entidades bancarias fuera de plaza (offshore) en Guatemala, pretenden
brindar productos de calidad, con adecuados niveles de servicio al cliente, a
través de productos financieros rentables y seguros, asi como servicios rapidos y

eficientes; de esta manera podran contar con clientes fieles que les permita



incrementar su cartera de depdsitos monetarios, ahorro, créditos, etc.,
recordando también que es importante contar con clientes satisfechos, para que

estos puedan recomendar los productos y servicios a nuevos clientes.

‘La calidad total proporciona una cultura corporativa que fomenta la mejora
continua en la organizacién y la participacion de todos sus miembros (todos los
departamentos), centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del
externo”. (5:17)

“El concepto de Calidad Total puede tener diversas definiciones de acuerdo al

punto de vista de cada empresa o individuo, a continuacién se detallan tres:

o La calidad total para el cliente, se puede definir como la dedicacion total,
esta puede ser la frase distintiva por excelencia, puesto que la satisfaccion
del cliente es la prioridad de cualquier empresa y para lograr este objetivo
todos los colaboradores participan en conjunto y todas las funciones y
decisiones deberan ser tomadas basandose en los requerimientos del

cliente.

e Oftra forma de definir calidad total es analizando los resultados que la

empresa pretende alcanzar, entre los cuales se pueden mencionar:
a) La lealtad del cliente, dado que su satisfaccion es maxima.

b) Cantidad de tiempo en respuesta a problemas y necesidades

minimas esperadas.

c) Existencia de un ambiente estimulante y sano, donde se pueda

realizar un mejor desempeno.



d) Debera existir un compromiso general de evolucionar correcta y
adecuadamente, lo cual se podria definir como la existencia de una

mejora continua.

e« Por dultimo, se define a la calidad total como el analisis de las
herramientas, técnicas y otros elementos que conduciran a los resultados,
es decir la descripcion de los componentes de un programa de Calidad
Total’. (13:sn)

Es importante crear una cultura de calidad total dentro de las instituciones
financieras para obtener el compromiso entre los colaboradores y la empresa,
indicando primero que nada lo fundamental que son todos los clientes internos y
la importancia que tienen en cada actividad que ellos realizan, posteriormente
establecer que el cliente externo es vital para la organizacion, ya que si no
existen, no se podran brindar productos y servicios y por ende la empresa no

obtendra los objetivos deseados.

1.2. Administracion de la calidad total

“La administracion de la calidad total en la organizacién de una empresa, debera
de ser el nervio y motor de la misma, si en realidad la empresa desea alcanzar el
éxito. El mensaje de la administracion de la calidad total debe ser comunicado a
tres audiencias que son complementarias entre si, las cuales son: los
trabajadores, los proveedores y los clientes, todo esto con la finalidad de
asegurar la mejora continua en sus productos o servicios”. (7:66)

Dentro de las responsabilidades de la administracion de la calidad, se menciona

las siguientes:



Acumular, analizar y elaborar informes de los costos de la calidad.
Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad.

Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de la calidad del
producto resultante.

Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del
producto por linea de producto.

Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del
control de calidad y publicar manuales para uso del personal

correspondiente.

Clasificar las actividades del control de calidad de acuerdo con el tipo de

trabajo.

Organizar el trabajo de control de calidad y contratar personal idéoneo para

dicha organizacién
Difundir los procedimientos para hacer que opere el control de calidad.

Lograr la aceptacion, por parte de los empleados, del trabajo de control de
calidad que se le asigne.

Integrar a todos los empleados en el componente organizacional del
control de calidad y realizar mediciones de la efectividad para determinar
la contribucidon de la funcién del control de calidad a la rentabilidad y

progreso de la compania.

Todas las instituciones bancarias fuera de plaza (offhsore), deberan contar con

una adecuada ejecucion de la administracion de calidad total, enfocado a la

satisfacciéon del cliente interno y externo, con el propdsito de tener un

seguimiento de las acciones que ejecutan los diferentes departamentos para

4



lograr la calidad total; sera necesario que las acciones sean medibles para
mantener un parametro de evolucion en cuanto al logro de los objetivos trazados,
si existieran deficiencias o inconvenientes poder realizar correcciones necesarias

y continuar en busca del objetivo.

1.3. Gestion de calidad

Se le llama gestidon de la calidad a la funcion general de la empresa, que se
encarga de determinar y aplicar la politica de calidad. Para obtener la calidad
deseada, se requiere del compromiso y la participacion de todos los miembros de

la empresa en todos los niveles jerarquicos.

La responsabilidad de la gestion de calidad recae en la alta direccién de la
empresa. La gestion de calidad incluye los siguientes aspectos:

o “Procedimientos: Responden al plan permanente de pautas detalladas

para controlar las acciones de la organizacion.

e« Procesos: Son la sucesiébn completa de operaciones dirigidas a la

consecucion de un objetivo especifico.

e Recursos: Pueden ser econdmicos, humanos y técnicos; deberan de estar

definidos de forma estable y circunstancial” (5:17)

Por lo anterior, la responsabilidad de la gestion de calidad en todas las
organizaciones recae en la alta direccidn, para que el caso de las instituciones
bancarias fuera de plaza (offshore), sera responsabilidad de las diferentes
gerencias de cada departamento, establecer procedimientos, procesos y

recursos adecuados para obtener la calidad esperada.



1.4.Mejora continua

“Es la actitud general que debe existir dentro de una organizacion para asegurar
la estabilidad de los procesos internos y la posibilidad de aportar mejoras
constantemente; cuando existe crecimiento y desarrollo dentro de las
organizaciones, es necesaria la identificacion de los procesos y el analisis de
cada paso que se lleva a cabo en cada uno de ellos, para asi poder identificar
posibles deficiencias, previo a que existan inconvenientes internos que puedan

repercutir con el cliente externo.

La mejora continua requiere lo siguiente:

e Apoyo en la gestion.

o Feedback (retroalimentacion) y revision de los pasos en cada proceso.

o Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado.

e Poder para el trabajador.

« Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada

proceso

La mejora continua puede llevarse a cabo como resultado de un escalamiento en
los servicios o como una actividad proactiva por parte de alguien que lleva a
cabo un proceso.

Es recomendable que las organizaciones apliquen la mejora continua como una
actividad sostenible en el tiempo y no como una actividad correctiva para un

problema puntual”. (10:369)

Para que las instituciones financieras puedan implementar un sistema de mejora
continua deberan establecer cada uno de los procesos que se llevan a cabo; este
sera el punto de partida para identificar y analizar cada una de las actividades
que se llevan a cabo en cada proceso, posteriormente evaluar cada una de las

actividades identificando posibles oportunidades de mejora, de esta manera se
6



lograra la participaciéon de los colaboradores en cuanto a la aportacion de
mejoras constantemente, de esta manera se lograrda la disminucién de

inconvenientes para el cliente externo.

Existen varias herramientas que se pueden utilizar las entidades bancarias fuera
de plaza (offshore) para aplicar la mejora continua, a continuacién se describen

algunas de ellas:

1.5. Ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)

El ciclo de PHVA, cuyo nombre deriva de las iniciales de las palabras: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar, es una herramienta de la mejora continua, que fue
desarrollada inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart y
popularizada en Japdén por el estadistico estadounidense Wiliam Edwards
Deming a partir del afio 1950, por tal razén esta asociado su nombre al desarrollo

y crecimiento de Japdn después de la segunda guerra mundial.

“‘Esta herramienta se basa en un ciclo de 4 pasos que son: Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar; es comun usar esta metodologia en la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad para las empresas, de tal manera que al
aplicarla en los objetivos y en la politica de calidad la probabilidad de éxito es
mayor”. (11:18)

Elementos del ciclo de PHVA:

a) Planificar: Significa establecer los objetivos y procesos necesarios
para conseguir los resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.



b) Hacer: Llevar a la practica los procesos planificados.

c) Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para

el producto o servicio e informar los resultados encontrados.

d) Actuar: Tomar decisiones para mejorar continuamente el

desempeno de los procesos.

1.6.Seis Sigmas (Six Sigma)

“Al Six Sigma también se le conoce con el nombre de Seis Sigmas, esta es una
metodologia de mejora continua de los procesos, se concentra especialmente en
la reduccién de la variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o eliminar los
defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al cliente. La meta de
esta metodologia es llegar a 3.4 defectos por un millbin de eventos y
oportunidades, entendiéndose por defecto cualquier evento en el cual el producto
o0 servicio no logra cumplir con los requisitos del cliente”. (6:42)

Como resultado de los proyectos Seis Sigma se obtienen dos soluciones, por un
lado, mejorar las caracteristicas del producto o servicio, permitiendo conseguir
mayores ingresos y, por otro, el ahorro de costos que se deriva de la disminucién
de fallas o errores y de los menores tiempos de ciclo en los procesos

“Etapas del Six Sigma

a) Definirr En esta etapa se identifican los posibles procesos que
deberan de ser evaluados por la direccion para evitar la inadecuada

utilizacion de recursos.



b) Medir: En esta etapa se detallan las caracteristicas de los procesos
(parametros) y las caracteristicas del producto (variables de
resultado), cuando se establecen las caracteristicas anteriores se

define el sistema de medida y la capacidad del mismo proceso

c) Analizar: El trabajo que se realiza en esta etapa se basa en la
evaluacion de resultados historicos y actuales donde se despejan
ciertas hipdtesis para luego determinar las variables de causa-
efecto que afectan el producto final.

d) Mejorar: En esta etapa se evaluan las variables causa-efecto
encontradas vy, posteriormente, se proponen soluciones que

serviran para optimizar y mejorar el funcionamiento del proceso.

e) Controlar: Esta etapa consiste en disefiar y documentar los
controles necesarios para asegurar que las correcciones realizadas

se mantengan una vez implementadas.

1.7.Ciclo de las “5 S”

‘Es una técnica de gestion de calidad proveniente de Japdn, la cual es
denominada por la primera letra de los nombres de cada uno de los principios:
“Seiri (clasificacion), Seiton (orden), Seiso (limpieza), Seiketsu (normalizacién) y
Shitsuke (mantener la disciplina). La metodologia de esta técnica se basa en el
mejoramiento de las condiciones de trabajo y la moral del personal (es mas
agradable y seguro trabajar en un sitio limpio y ordenado), reducir gastos de
tiempo y energia, reducir riesgos de accidentes o sanitarios, mejorar la calidad
de la produccion y seguridad en el trabajo.

Principios de las “5 S”



a) Clasificacion: Consiste en identificar los elementos necesarios y
separarlos de los innecesarios, para que estos ultimos no vuelvan a

aparecer.

b) Orden: Se deben de ubicar e identificar los materiales necesarios
para que sea facil y rapido encontrarlos cuando se necesiten

utilizar.

c) Limpieza: Luego de clasificar y ordenar, es momento de identificar y
eliminar las fuentes de suciedad, ya que la suciedad puede causar

el mal funcionamiento de la maquinaria.

d) Normalizacion: Consiste en detectar situaciones irregulares o

anomalas, mediante normas sencillas y visibles para todos.

e) Mantener la disciplina: Esta etapa es fundamental, consiste en el
seguimiento de las normas establecidas, dandole seguimiento al
sistema 5S y llevando a cabo acciones de mejora continua, si esta
etapa no se cumple con rigor pierde la eficiencia este sistema”.
(9:17)

De acuerdo a los diferentes sistemas de mejora continua mencionados
anteriormente, considero que el sistema que se adapta de mejor forma para las
instituciones financieras fueras de plaza (offshore) es el sistema PHVA
(planificar, hacer, verificar y actuar), ya que en los diferentes pasos que se llevan
a cabo en este sistema, estan reflejados los objetivos que se pretenden alcanzar
en cuanto a los requerimientos del cliente; llevar a la practica los procesos
planificados, verificar y darle seguimiento y medicién a los procesos diferentes
procesos y por ultimo tomar decisiones de mejora contantemente si fuera
necesario, este sistema es un ciclo que debera de repetirse periédicamente para

mantener procesos eficientes que puedan mantener la satisfaccion de los
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clientes externos. Los otros sistemas estan disefiados para ser utilizados en
plantas de produccion ya que estan enfocados en cuanto a la disminucion de
defectos en determinada produccion y la seguridad industrial dentro de la planta.

1.8.Banca

“La banca o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que,

dentro de una economia determinada, prestan el servicio de banco.

Los bancos son organizaciones que tienen como funcion tomar recursos (dinero)
de personas, empresas u otro tipo de organizaciones y, con estos recursos, dar
créditos a aquellos que los soliciten; es decir, realizan dos actividades
fundamentales: la captacion y la colocacion.

La captacion, como su nombre lo indica, significa captar o recolectar dinero de
las personas. Este dinero, dependiendo del tipo de cuenta que tenga una
persona (cuenta de ahorros, cuenta corriente, certificados de depdsito a término
fijo [CDT], etc.), gana unos intereses (intereses de captacion); es decir, puesto
que al banco le interesa que las personas o empresas depositen su dinero en él,
éste les paga una cantidad de dinero por el hecho de mantener el dinero en el
banco.

La colocacién es lo contrario a la captacion. La colocacion permite poner dinero
en circulacion en la economia; es decir, los bancos toman el dinero o los
recursos que obtienen a través de la captacion y, con éstos, otorgan créditos a
las personas, empresas u organizaciones que los soliciten. Por dar estos
préstamos el banco cobra, dependiendo del tipo de préstamo, una cantidad de
dinero que se llama intereses (intereses de colocacién).” '(12:sn)

! http://rile.com.mx/?a=29734
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1.9. Antecedentes de la banca central en Guatemala

Fundacién del Banco Central

La creacion del Banco Central de Guatemala, se vincula a los graves
desequilibrios monetarios y financieros que ocasion6 el régimen monetario,
basado en la existencia legal de un oligopolio de bancos emisores, que se
mantuvo durante el gobierno de Manuel Estrada Cabrera, que generd una
gigantesca deuda del gobierno para con esos bancos. En 1919, el propio
gobierno de Estrada Cabrera invitdé al profesor Edwin Walter Kemmerer,
economista estadounidense, conocido como el doctor dinero o asesor econémico
de gobiernos de paises de todo el mundo, especialmente latinoamericanos, con
la finalidad de estudiar las condiciones monetarias del pais y hacer las
recomendaciones que el caso ameritara para emprender la reforma. Kemmerer
recomendd, entre otras medidas, el establecimiento de un banco central, que
seria el agente fiscal del gobierno y que tendria el derecho exclusivo de emitir el

papel moneda.

Ese intento de reforma se vio frustrado por una serie de eventos politicos y
econdémicos (como los derrocamientos de los presidentes Estrada Cabrera y
Manuel Herrera). En 1923 el actual presidente General José Maria Orellana
habia promulgado un decreto que establecia una "Caja Reguladora" para
estabilizar los tipos de cambio, la cual se convertiria en el embridon del Banco

Central de Guatemala.

“‘En 1924 el presidente Orellana invitdé de nuevo al profesor Kemmerer a visitar el
pais y proponer un plan de reforma financiera y en noviembre de ese mismo afio
fue promulgada la Ley Monetaria de la Republica de Guatemala, que daba vida a

la nueva unidad monetaria, el Quetzal, bajo el régimen del patrén oro clasico. En
12



1925, el gobierno publicé las bases de lo que deberia ser el banco central y
solicit6 propuestas de redaccién de la ley correspondiente a los diferentes
sectores interesados. Finalmente, mediante Acuerdo Gubernativo del 30 de junio
de 1926, se fundd el Banco Central de Guatemala, que corond la obra de la
reforma econdémica del Gobierno de Orellana. Esta reforma culminé durante el
mandato del General José Maria Orellana en 1926, y fue conducida en su etapa
final por un equipo bajo el liderazgo del Licenciado Carlos O. Zachrisson
(entonces Ministro de Hacienda), que trabajé sobre la base de los estudios

técnicos elaborados por el profesor Kemmerer.” (17:sn)
1.10. La segunda época: reforma monetaria y bancaria de 1946

La Gran Depresion Mundial (1929-1933), afect6é gravemente a la economia
guatemalteca, y sometid a una dificil prueba al Banco Central y su politica
monetaria basada en el patrén oro clasico. Dado que dicho patrén no daba
cabida a una politica monetaria anti-ciclica, se hizo necesario impulsar la reforma
monetaria y bancaria de 1944-1946, mediante la cual se cre6 el Banco de
Guatemala como heredero del antiguo Banco Central de Guatemala. Esta
reforma se culminé durante el gobierno revolucionario del Doctor Juan José
Arévalo, y fue conducida bajo el liderazgo del Doctor Manuel Noriega Morales
(Ministro de Economia y, posteriormente, primer presidente del Banco de
Guatemala), cuyo equipo de trabajo conté con la asesoria del Doctor Robert
Triffin y de David L. Grove, economistas del sistema de la Reserva Federal de los

Estados Unidos de América.

La reforma impulsada por los aires renovadores de la Revolucién de octubre de
1944, consistio en otorgarle al Banco de Guatemala la calidad de banco estatal y
la facultad de realizar una politica monetaria, cambiaria y crediticia encaminada a

crear las condiciones propicias para el crecimiento ordenado de la economia
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nacional. Para ello se doté al Banco Central de instrumentos que le daban un
mayor control sobre la oferta de dinero (manejo de las tasas de interés y
descuento, y facultad para establecer encajes), asi como una participacion en el
crédito de fomento (designacion de cupos de crédito en determinadas
actividades sectoriales), acorde esta ultima funcion a la tesis prevaleciente de
basar el desarrollo en el modelo de sustitucion de importaciones. Como uno de
los grandes legados de la Revolucién de Octubre, la Ley Organica del Banco de
Guatemala (Decreto 215 del Congreso de la Republica, del 11 de diciembre de
1945), le conferia a éste la calidad de entidad autonoma, dotada de amplias
facultades en el uso de instrumentos de politica para contrarrestar los vaivenes

ciclicos de la economia.

Conjuntamente con la Ley Monetaria (Decreto 203 del Congreso de la Republica)
y la Ley de Bancos (Decreto 315 del Congreso de la Republica), la Ley Organica
del Banco de Guatemala conformaba un cuerpo armonioso de legislacion
financiera, que dotaba al pais de un marco legal a la altura de las que entonces
eran las mas modernas teorias y técnicas financieras, tal como fue el caso en
muchos paises de Latinoamérica, que alrededor de esas épocas adoptaron
también regimenes legales similares al guatemalteco, inspirados en las nuevas
tendencias provenientes de Bretton Woods (resoluciones de la conferencia

monetaria y financiera de las Naciones Unidas).

El proceso de concepcidon y redaccién de las mismas fue arduo y no estuvo
exento de obstaculos. De hecho, desde los albores de la Revolucién, la Junta
Revolucionaria emprendi6 la tarea de reformar el sistema financiero, emitiendo a
principios de 1945 una Ley Monetaria y una Ley del Banco Central; la vida de
estas dos leyes fue muy breve, dado que el equipo técnico dirigido por el Doctor
Noriega Morales, economista, guatemalteco, primer presidente del Banco de

Guatemala, considerd que las mismas no habian sido elaboradas con el cuidado
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debido ni contenian los preceptos adecuados que, finalmente fueron
incorporados en las nuevas leyes redactadas con la asesoria de los expertos
internacionales, las que con diversos cambios a través del tiempo, regularon al

sistema de banca central durante mas de cincuenta y cinco afos.

La aprobacion de la Ley Organica del Banco de Guatemala por parte del
Congreso de la Republica, implicé un esfuerzo especial por parte de las
autoridades del Ejecutivo. Es sabido que existieron temores por parte del Doctor
Noriega Morales respecto a que la ley fuera a ser modificada indebidamente
durante su discusion legislativa, lo cual hizo del conocimiento del presidente

Arévalo. Este habria de narrar, afios después los hechos acontecidos entonces:

“(El Doctor Noriega Morales) fue a mi despacho y me dijo: "Presidente, aqui esta
el proyecto de Ley Organica del Banco de Guatemala, pero tengo miedo." ;Y
qué miedo es? "En el Congreso hay economistas, hay diputados que creen que
saben muchas finanzas y van a tomar este proyecto y lo van a corromper; hemos
trabajado ano y dos meses en este proyecto y nos parece injusto que en una
discusion oratoria en el Congreso el proyecto vaya a quedar maltrecho y salga un
Banco de Guatemala incorrecto." "Yo voy a hacer lo que pueda", le dije, "para
tranquilidad de usted", y al dia siguiente invité al Presidente del Congreso, un
talentoso abogado, Julio Bonilla Gonzalez; (le dije) "me pasa esto y, aunque yo
estoy prohibido por la ley para intervenir en casos del Congreso, voy a romper
ese compromiso, hoy voy a cometer el acto delictoso (sic) de presionar: yo
necesito que el Congreso apruebe la Ley Organica del Banco de Guatemala sin
cambiarle una coma." De los sesenta diputados, cincuenta y nueve eran
arevalistas, y era una época en que estabamos en luna de miel, el Congreso y el
Ejecutivo, trabajando de comun acuerdo y todo para Guatemala. Bonilla
Gonzalez se fue a su Congreso, habldé con las comisiones del caso y todo el

mundo dijo "si la cosa es tan delicada, pues asi sera", y paso la Ley Organica del
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Banco de Guatemala sin discusion en el Congreso de la Republica. El presidente

Arévalo, con fama de democratico, actuo6 dictatorialmente...” (17:sn).

1.11. Estructura del sistema financiero guatemalteco

El sistema financiero guatemalteco estd conformado por las siguientes

empresas:
¢ Instituciones financieras
e Sociedades financieras
e Compainiias almacenadoras
e Compainiias de seguros
e Casas de cambio
e Entidades fuera de plaza (Offshore)
e Casas de Bolsa
e Tarjetas de crédito
e Grupos financieros

e Ofras instituciones

1.12. Proceso de modernizacion del sistema financiero nacional
guatemalteco (1989 a 1999)

“La estructura basica de la legislacion financiera guatemalteca emitida en 1945 y
1946 permitié el ordenado funcionamiento del sistema en sus primeros cuarenta

anos de vigencia, unas veces a pesar y otras veces en virtud de los cambios
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legislativos que se les introdujeron en diversas ocasiones. Sin embargo, al
concluir la década de los anos ochenta resultdé evidente que tanto las crisis
econdémicas regionales, como la liberalizacion de la banca y de los mercados
financieros internacionales, los avances en materia electronica, de computacién y
de las telecomunicaciones, la internacionalizacion de los mercados de valores y
de capitales, asi como la mayor interdependencia en el mercado internacional,
rebasaron la concepcidén que de tales mercados tuvieron los legisladores de los

anos cuarenta.

Como reaccion a ese proceso de obsolescencia de la legislacion financiera, en
1993 la Junta Monetaria aprobd el Programa de Modernizacion del Sistema
Financiero Nacional. Mediante dicho programa se propuso actualizar el marco
regulatorio vigente, buscando reformas que favorecieran la estabilidad
macroecondémica y que propiciaran una mayor apertura del mercado financiero,
asi como un mayor papel de las sefales del mercado como asignadoras de los
flujos financieros; todo ello mediante el impulso de modificaciones reglamentarias
y legales, las cuales no pretendian la derogacién completa de las leyes vigentes

sino, mas bien, su adecuacion a los nuevos tiempos.

De hecho, el programa habia dado inicio en 1989 con la adopcién, por parte de la
Junta Monetaria, de la liberalizacion de las tasas de interés para los
intermediarios financieros regulados y de la eliminacién del tipo de cambio de
caracter regulado. Estas medidas estaban contempladas como una posibilidad
dentro de la Ley Organica del Banco de Guatemala, pero lo estaban como
situaciones de caracter excepcional respecto de la regla general.

El Programa de Modernizacion incluyo una serie de medidas adoptadas tanto por
la Junta Monetaria como por el Congreso de la Republica y los Ministerios de
Estado. Fueron mas de cincuenta las resoluciones emitidas por la Junta

Monetaria en los ambitos de la politica monetaria, del régimen cambiario, de la
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politica crediticia, de la liberalizacion y diversificacion de los productos y servicios

bancarios, de la normativa prudencial y del funcionamiento de la supervision

financiera. Por su parte, las disposiciones mas destacadas en el ambito

legislativo fueron:

1.13.

El Acuerdo Legislativo No. 18-93, que reforma la Constitucion Politica de
la Republica e introduce la prohibicion de que el banco central financie al
gobierno;

El Decreto 12-95, que reforma la Ley Organica del Banco de Guatemala
para fortalecer la capacidad supervisora de la Superintendencia de
Bancos;

El Decreto 23-95, que reforma la Ley de Bancos;

El Decreto 24-95, que reforma o deroga algunos articulos de las leyes
bancarias concernientes a los requerimientos minimos de capital;

El Decreto 29-95, que libera la contratacién de las tasas de interés;

El Decreto 44-95, que reforma la Ley de Bancos de Ahorro y Préstamo
para la Vivienda Familiar;

El Decreto 34-96, que crea la Ley del Mercado de Valores y Mercancias;
El Decreto 5-99 que crea la Ley para la Proteccion del Ahorro; y

El Decreto 26-99, que reforma de nuevo la Ley de Bancos y la Ley de
Sociedades Financieras, fortaleciendo la normativa prudencial y la
capacidad de supervision de la autoridad de vigilancia e inspeccion”.
(17:sn)

Banca fuera de plaza (offshore)

“El término banca offshore o extraterritorial, al hablar de estos bancos se refiere

a un tipo de entidades bancarias, normalmente situadas en paraisos fiscales, las

cuales se encuentran reguladas por leyes especiales, que les conceden una

mayor libertad en sus operaciones, ademas de un tratamiento fiscal mas
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favorable. Se trata de instituciones dirigidas a captar depdsitos e inversiones de
personas y empresas no residentes y personas y empresas si residentes”.
(16:sn)

Hay que destacar que no todas las entidades bancarias situadas en un paraiso
fiscal son bancos offshore. También conviven con bancos normales que prestan
servicio a los residentes y que no estan acogidos a la legislacion especifica antes

mencionada.

En Guatemala de acuerdo a la Ley de Bancos y Grupo Financieros las entidades
fuera de plaza (offshore), son consideradas entidades dedicadas principalmente
a la intermediacion financiera, constituidas o registradas bajo leyes de un pais

extranjero, que realizan sus actividades principalmente fuera de dicho pais.

1.14. Departamentos principales de una banca fuera de plazo (offshore)
1.14.1. Departamento de Operaciones

Se define como el departamento donde se llevan a cabo los diferentes
procesos y etapas para la ejecucion de operaciones financieras solicitadas
por los clientes, adicionalmente se ejecutan controles para verificar que el
desempeno de los procesos se realice de forma eficiente, evitando

transacciones incorrectas.
1.14.2. Departamento de Negocios

La funcion principal de este departamento es captar y colocar “dinero”
proveniente de personas individuales o personas juridicas, ofreciendo

rendimientos atractivos y costos bajos de financiamiento.
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1.14.3. Departamento de Cumplimiento

Este departamento se encarga del estudio preliminar de cualquier cliente
nuevo que desee abrir cuenta en la institucion financiera offshore, lo
anterior se realiza con la finalidad de que la cartera de clientes esté
integrada por personas honorables. Adicionalmente este departamento
ejecuta controles para poder rastrear transacciones sospechosas que
pueden realizar los clientes y asi evitar el lavado de dinero.

1.14.4. Departamento de Contabilidad

En el Departamento de Contabilidad se lleva una estructura contable
organizada, donde se centraliza toda la informacion de las distintas
operaciones de la institucion financiera offshore, a través de formularios,
libros, reportes, etc., que a su vez son presentados a la gerencia para la

toma de decisiones financieras.
1.14.5. Departamento de Contraloria

Es el departamento encargado de verificar todas las operaciones y/o
transacciones que realizan los diferentes departamentos existentes dentro de
la institucion financiera offshore, esto se realiza con el objetivo de evitar
transacciones inusuales, ya sean provocadas por errores involuntarios o por

actos planificados por parte de los colaboradores de la institucion.

1.15. Entes reguladores

1.15.1. Superintendencia de Bancos, SIB

“Segun el Articulo 1 y Articulo 2 de la Ley de Supervision Financiera, la
Superintendencia de Bancos es un 6rgano de Banca Central, organizado

conforme a esta ley; eminentemente técnico, que actua bajo la direccion
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general de la Junta Monetaria y ejerce la vigilancia e inspeccion del Banco
de Guatemala, bancos, sociedades financieras, instituciones de crédito,
entidades afianzadoras, de seguros, almacenes generales de deposito,
casas de cambio, grupos financieros y empresas controladoras de grupos
financieros y otras. La Superintendencia de Bancos tiene plena capacidad
para adquirir derechos y contraer obligaciones, goza de la independencia
funcional necesaria para el cumplimiento de sus fines y para velar porque
las personas sujetas a su vigilancia e inspeccion cumplan con sus
obligaciones legales y observen las disposiciones normativas aplicables
en cuanto a liquidez, solvencia y solidez patrimonial. La funcion de
supervision no implica que la Superintendencia de Bancos adquirira
responsabilidades sobre las operaciones de las entidades bajo su
vigilancia”. (4:2)

1.15.2. Intendencia de Verificacion Especial, IVE

“‘Dentro de la estructura de la Superintendencia de Bancos y segun el
articulo 32 del Decreto No. 67-2001 del Congreso de la Republica, Ley
Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, se cred la Intendencia de
Verificacion Especial (IVE), como la encargada de velar por el
cumplimiento de dicha ley y su reglamento, contenido en el Acuerdo
Gubernativo No. 118-2002, con las funciones y atribuciones que en los

mismos se establecen.

La Intendencia de Verificacion Especial, es un tipo de unidad que
internacionalmente se le conoce como Unidad de Analisis Financiero
(UAF), de caracter administrativo, se rige segun las disposiciones legales
de la Republica de Guatemala vigentes respecto a la materia del lavado

de dinero y financiamiento del terrorismo.

Dentro de sus principales funciones estan:
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Requerir y/o recibir de las personas obligadas toda la informacion
relacionada con las transacciones financieras, comerciales o de
negocios que puedan tener vinculacion con el delito de lavado de

dinero u otros activos.

Analizar la informacion obtenida a fin de confirmar la existencia de
transacciones sospechosas, asi como operaciones o patrones de
lavado de dinero u otros activos.

Elaborar y mantener los registros y estadisticas necesarias para el

desarrollo de sus funciones.

Intercambiar con entidades homologas de otros paises, informacion
para el analisis de casos relacionados con el lavado de dinero u

otros activos.

En caso de indicio de la comision de un delito, presentar la denuncia
correspondiente ante las autoridades competentes, sefialar y aportar
los medios probatorios que sean de su conocimiento u obren en su

poder.

Proveer al Ministerio Publico cualquier asistencia requerida en el
analisis de informacion que posea la misma, y coadyuvar con la
investigacion de los actos y delitos relacionados con el delito de
lavado de dinero u otros activos.

Imponer a las personas obligadas las multas administrativas en
dinero que corresponda por las omisiones en el cumplimiento de las

obligaciones que les impone esta ley.
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e Otras que se deriven de la presente ley o de otras disposiciones
legales y convenios internacionales aprobados por el Estado de
Guatemala”. (18:sn).

Con base a las definiciones descritas en este capitulo, se refleja la importancia
que tiene cada uno de los temas para comprender el significado de calidad
dentro de las entidades bancarias fuera de plaza (offshore), asi como también el
valor que genera la implementacién de un sistema de mejora continua, para
poder brindar productos y servicios adecuados que cubran las necesidades y
expectativas de los clientes. Adicionalmente se menciona la forma en que fue
constituida la banca central en Guatemala, sus origenes y reformas, la estructura
del sistema financiero del pais y los entes reguladores que velaran por el

correcto funcionamiento de las mismas.

En el capitulo siguiente se dara a conocer la situacién actual del area de
procesos Yy transacciones de la entidad bancaria offshore objeto de estudio, con
la finalidad de identificar deficiencias en los procesos existentes en el mismo.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN EL AREA DE PROCESOS Y

TRANSACCIONES EN LA ENTIDAD BANCARIA FUERA DE PLAZA

(OFFSHORE)

2.1.Metodologia

De acuerdo a las necesidades del area de procesos y transacciones de la

entidad bancaria fuera de plaza (offshore), objeto de estudio, con relacion a la

eficiencia operativa existente en sus procesos internos, se realizé un diagndéstico

de su situacidon actual, cuyo fin primordial es establecer las deficiencias que

puedan tener sus procesos internos, enfocandose esencialmente en los reclamos

realizados por el personal del Departamento de Negocios, quienes tienen

contacto directo con el cliente externo y el personal que se encarga de llevar a

cabo y desarrollar cada uno de los procesos.

La informacién se pudo obtener a través de tres visitas a la entidad bancaria

aplicando las siguientes técnicas:

Observacion de las instalaciones y condiciones fisicas de la unidad objeto
de estudio en visitas realizadas.

Una entrevista y una encuesta a cada empleado del area de procesos y
transacciones, utilizando como instrumento de recopilacion de
informacién: boleta de encuesta para colaboradores del area de procesos

y transacciones, la cual se puede observar en el anexo 2.

Entrevista y encuesta al Jefe del Area de procesos y transacciones,
utilizando como instrumento de recopilacion de informacién: boleta de
encuesta para Jefe de Procesos y Transacciones, la cual se puede

observar en el anexo 3.



e Encuestas realizadas al personal del Departamento de Negocios de la
entidad bancaria, utilizando como instrumento de recopilacion de
informacién: boleta de encuesta para colaboradores del Departamento de
Negocios, la cual se puede observar en el anexo 4.

Para recabar la informacion, se tomé como base la totalidad del personal del
Departamento de Negocios constituido por 21 personas, asi como el total del
personal del area de procesos y transacciones conformado por 9 personas,
haciendo un total de 30 personas, donde se recabd la informacién durante el afo
2012. (Véase figura No. 1).

Es importante mencionar que la entidad bancaria offshore posee cuatro centros
de servicio al cliente, Centro de Servicio Central (conformado por 21 personas),
Centro de Servicio Premiun (conformado por 5 personas), Centro de Servicio
Américas (conformado por 7 personas) y Centro de Servicio Xela (conformado
por 2 personas), tal como se muestra en el organigrama de la entidad bancaria,
no obstante solamente existe un area de procesos y transacciones donde se
centraliza la ejecucién de los diferentes procesos que se llevan a cabo, no
importando que estos se inicien en el centro de servicio distinto a la Central.

La informacién proporcionada por el personal del Departamento de Negocios y
del area de procesos y transacciones, contribuyd significativamente en el
diagndstico de la situacion actual del area de procesos y transacciones, que
sirvié para localizar deficiencias especificas en los procesos internos y a la vez,
proponer soluciones factibles que posibiliten la mejora continua para elevar la

eficiencia operativa del area.
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Figura 1

Diagrama de recopilacion de la informacion, para la elaboracion del
diagnoéstico de la situacion actual en el area de procesos y transacciones

en la entidad

INICIO
Entrevista al - 1 Jefe de area
personal del area - 1 Supervisor
de procesos y - 1 Analista
A

transacciones - 6 Auxiliares
Visita preliminar a
la unidad objeto
de estudio
Encuesta al - 14 Ejecutivos de
Y personal del negocio
Recopilacién de departamgnto de -7 Asisten_tes de
o TEGER negocios negocio
bibliografica
A
” Diagnostico de la
Elaboracion de ” - o
) ) Tabulacion de situacion actual del
instrumentos de Trabajo de campo ) e a
] N informacion area de procesos y
investigacion ;
transacciones

Fuente: Elaboracion propia, con base en el flujo de actividades realizadas. Enero 2014
2.2. Antecedentes de la entidad bancaria fuera de plaza (offshore)

La entidad bancaria (offshore) fue fundada el 6 de noviembre del afio 1991, en
Nassau Bahamas bajo la supervision y regulacion del Banco Central de
Bahamas. Posteriormente a través de una alianza estratégica el 9 de julio del
afno 2003, se convirtid en la primera entidad fuera de plaza (offshore) existente
en Guatemala mediante autorizacion de la Superintendencia de Bancos de

Guatemala.

Dicha alianza estratégica se ha transformado en una operacién bancaria muy

exitosa, con una posicién muy privilegiada en la banca guatemalteca y
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centroamericana, con las normas mas altas de confidencialidad, seguridad y
rentabilidad para ofrecer servicios de banca privada y corporativa internacional a

clientes exclusivos dentro de toda la region.

2.2.1. Filosofia de la entidad bancaria fuera de plaza (offshore)
Misién:

“Ofrecer seguridad, rentabilidad y confidencialidad con servicio personalizado”.
(15:sn)

A continuacion se detallan los principios sobre los cuales se basa la mision de la
entidad bancaria fuera de plaza (offshore) para prestar sus servicios y productos

financieros:

“Seguridad: Mantiene adecuados niveles de capital y un temperamento
conservador, con el objetivo de ofrecer seguridad a sus clientes, teniendo el

respaldo de un banco nacional’.

“Rentabilidad: Ofrece rendimientos atractivos a través de tasas competitivas a

nivel internacional”.

“Confidencialidad: Se especializa en banca internacional privada y corporativa
bajo estrictas normas de confidencialidad con sus clientes, en el manejo de su

informacion”. (15:sn)
Eslogan

‘La solidez y experiencia garantizan la rentabilidad y seguridad que el cliente
necesita en cada una de sus operaciones bancarias. Se cuenta con un equipo
profesional que le brinda asesoria personalizada para el manejo y control de sus

finanzas y para la de su empresa, a través de una amplia variedad de productos
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que se adaptan a las demandas actuales de un mundo financiero en constante

evolucion”. (15:sn)

2.2.2. Estructura organizacional de la entidad bancaria fuera de plaza

(offshore)

La entidad bancaria fuera de plaza (offshore) tiene definida y establecida
claramente su estructura organizacional, la cual es de tipo formal, la
comunicacion va desde el nivel superior o ejecutivo hasta el nivel operativo de
forma vertical, la comunicaciéon puede ser: formal e informal, formal cuando se
realizan memorandum por parte de la gerencia hacia los demas departamentos,
e informal cuando las tareas son comunicadas de manera verbal por parte de los

gerentes de cada departamento a sus subordinados

La estructura organizacional de la entidad bancaria fuera de plaza (offshore) esta
formada por la asamblea general de accionistas, junta directiva, Departamento
de Cumplimiento, contraloria, director ejecutivo, gerencia general, gerentes
regionales y tres departamentos que son: Departamento de Operaciones,

Departamento de Contabilidad y Departamento de Negocios.
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2.2.3. Funciones de los 6rganos superiores

Dentro de los o6rganos superiores de la entidad offshore se encuentran los

siguientes:

Asamblea General de Accionistas: Esta conformada por todos los socios o
accionistas de la entidad offshore, que poseen una determinada cantidad de
acciones voz y voto para la toma de decisiones. Su funcion principal es el
establecimiento de metas y objetivos que la entidad pretende alcanzar en un
determinado periodo de tiempo.

Junta Directiva: Es el maximo o6rgano administrativo dentro de la entidad
bancaria offshore; esta conformado por presidente, vicepresidente, tesorero,
secretario, vocal titular y vocal suplente; estos fueron previamente electos en
asamblea general de accionistas, tienen como funcion principal velar por

alcanzar los objetivos y metas trazadas por la asamblea general de accionistas.

Director Ejecutivo: Es la persona encargada de realizar la gestion y direccidon
administrativa en cuanto a la planificacién estratégica, con la finalidad de lograr
un mejor posicionamiento en el mercado; definiendo estrategias medibles y

alcanzables en un determinado periodo de tiempo.

Gerencia General: Es la encargada de dirigir, coordinar y velar por el
cumplimiento de las estrategias trazadas a corto, mediano y largo plazo,
utilizando el menor costo posible y velando primordialmente por salvaguardar el

patrimonio de cada uno de los accionistas.

Oficial de Cumplimiento: Es el encargado del estudio preliminar de todas las
personas que desean formar parte de la cartera de clientes activa o pasiva de la
institucion bancaria fuera de plaza (offshore), lo anterior se lleva a cabo con la
finalidad de cumplir con los requerimientos establecidos por la Intendencia de
Verificacion Especial.
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Contraloria: Es el area encargada de velar por el cumplimiento de todas las
leyes, requerimientos y reglamentos implementados por los entes reguladores,
como la Superintendencia de Bancos de Guatemala.

2.2.4. Productos financieros que presta la entidad bancaria fuera de plaza
(offshore)

A continuacion se describen los diferentes productos que la entidad
bancaria fuera de plaza (offshore) ofrece a sus clientes individuales y

juridicos.

a. Cuenta monetaria en doélares: Es una cuenta que le ofrece
beneficios internacionales sin costo, de acuerdo a saldos
promedios y excelentes rendimientos, posee cheques pagaderos
a través de un banco local; adicionalmente le brinda la versatilidad
del manejo de una linea de crédito preautorizada, con garantia de
un certificado a plazo fijo, ideal como fuente de financiamiento

inmediato ante requerimientos de liquidez.

b. Cuenta de ahorro en dodlares: Es una cuenta disefiada para
incrementar el deseo de ahorro de todos sus clientes, ofreciendo
beneficios como: cuatro retiros sin costo durante el mes, pago de
interés mensual capitalizable a la misma cuenta y disponibilidad
inmediata sobre sus fondos.

c. Cuenta a plazo fijo en ddlares: Es un instrumento de inversion a
corto, mediano y largo plazo, que le permite hacer crecer su
capital con excelentes rendimientos, ya que se brindan tasas

competitivas de mercado.
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d. Créditos: Son préstamos a corto, mediano y largo plazo. La

entidad bancaria cuenta con las siguientes opciones de créditos:

>

Financiamientos para capital de trabajo: crédito revolvente,

que le garantiza liquidez en su cuenta corriente.

Financiamiento para proyectos de inversion: créditos a
largo plazo, destinados para capital de trabajo o adquisicién

de activos para su empresa.

Financiamiento para adquisicion de vivienda: planes de
financiamiento para adquisicion de vivienda nueva, a corto,

mediano y largo plazo.

Préstamos Back to Back: son créditos faciles de adquirir ya
que no necesitan fiador o codeudor, no necesitan ninguna
garantia prendaria ni inmobiliaria, el unico requisito es tener
una inversion a plazo fijo. El crédito podra ser otorgado
hasta por un monto igual o menor al 90% de la inversion a
plazo fijo que el cliente posee en la entidad bancaria
offshore, siendo esta ultima la garantia del crédito.

Créditos comerciales: financiamiento destinado para
adquisicion ocasional de inventarios, segun la actividad
econdémica de la empresa y el riesgo relacionado a la

transaccion.

Créditos sindicados: participacion en la estructuracion de
créditos sindicados junto a otros bancos a nivel regional.

Operaciones de comercio exterior: lineas de financiamiento

revolvente a corto plazo, dirigidas principalmente a
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exportadores que necesitan comprar materia prima e
insumos para su negocio. Las modalidades de
financiamiento para exportadores que se ofrecen son: pre-
exportacion para preparar y efectuar las exportaciones y
post-exportacion para proveer de capital de trabajo

anticipado para el pago de exportaciones ya realizadas.

2.3.Situacién actual en el area de procesos y transacciones de la entidad
bancaria offshore

El area de procesos y transacciones se encarga de ejecutar los diferentes
procesos que se llevan a cabo en cuanto a la prestacion de productos o servicios
de la entidad bancaria offshore, de esta depende la satisfaccion o insatisfaccion
del cliente interno y externo en cuanto a la rapidez y eficiencia con que se

entregue el producto o servicio.

La jornada de trabajo para el area de procesos y transacciones esta
comprendida en un horario de 8:00 a 17:00 horas incluyendo una hora de

almuerzo, teniendo como resultado 8 horas efectivas de trabajo.

2.3.1. Estructura jerarquica

El area de procesos y transacciones esta conformado por el siguiente personal:

Jefe 1 persona
Supervisor 1 persona
Analista 1 persona
Auxiliares 6 personas
TOTAL 9 personas
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FIGURA 3
ORGANIGRAMA DEL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES

Jefe area de
procesos y
transacciones
Supervisor Analista de
operativo proyectos
Auxiliar Augxiliar Auxiliar Auxiliar Auxiliar Auxiliar
operativo 1 operativo 2 operativo 3 operativo 4 operativo 5 operativo 6

Fuente: Elaborado con base en

Transacciones. Enero 2014

informacién proporcionada por Jefe de Procesos y

De acuerdo al trabajo de campo realizado, se pudo determinar que el area de

procesos y transacciones cuenta con una estructura jerarquica bien definida; el

100% de personas encuestadas conocen cual es la linea jerarquica y los puestos

de trabajo que existen.

TABLA 1

CONOCIMIENTO DE LA ESTRUCTURA JERARQUICA POR EL PERSONAL
DEL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES

¢CONOCE LA ESTRUCTURA NUMERO DE PORCENTAIJE
JERARQUICA DEL AREA DE RESPUESTAS %
PROCESOS Y TRANSACCIONES?
Sl 8 100
NO 0 0
TOTAL 8 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion proporcionada por el personal del area

de procesos y transacciones. Enero 2014
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La estructura jerarquica del area de procesos y transacciones posee una
comunicacion vertical, ya que la comunicacion va desde el nivel superior “Jefe

del Area” hacia sus subordinados.

2.3.2. Descriptores de puestos

De acuerdo al trabajo de campo elaborado, se pudo determinar que no existen
descriptores de puestos para el area de procesos y transacciones, lo cual
evidencia que el personal de nuevo ingreso al momento de ocupar su puesto de
trabajo, no tiene claras las actividades que debe llevar a cabo, adicionalmente no
se tiene por escrito el perfil o los requerimientos minimos que debe de tener una
persona para poder optar a determinado puesto dentro del area de procesos y

transacciones.

2.3.3. Manual de organizacioén y funciones

Con base en las encuestas realizadas, se pudo determinar que el 25% del
personal de area de procesos y transacciones, no posee un manual de
funciones y atribuciones, por otro lado el 75% indicé que si posee algun
documento donde puede observarse las atribuciones que le fueron asignados, no
obstante estos documentos no son manuales de organizacion y funciones, son
documentos en archivos de Word o Excel, que han elaborado los colaboradores
que han ocupado determinados puestos con anterioridad. El jefe del area indico
que el manual de organizacién y funciones no se ha establecido formalmente ya
que el promedio de antigiedad en el area trabajo es de cuatro afos, lo cual
evidencia baja rotacién de personal.
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TABLA 2
EL PERSONAL DEL AREA POSEE ALGUN DOCUMENTO DONDE SE
DESCRIBEN LAS ATRIBUCIONES QUE DEBE REALIZAR EN SU PUESTO

DE TRABAJO
¢POSEE ALGUN DOCUMENTO DONDE NUMERO DE PORCENTAIJE
SE DESCRIBEN LAS FUNCIONES QUE RESPUESTAS %
DEBE RELIZAR EN SU PUESTO DE
TRABAJO?
Sl 6 75
NO 2 25
TOTAL 8 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada por el personal del area de
procesos y transacciones. Enero 2014

2.3.4. Descripcion de procesos internos por puesto de trabajo del area de
procesos y transacciones

Con base en los diferentes puestos existentes, las entrevistas y encuestas
realizadas al personal del area de procesos y transacciones, se logré determinar
que no existen procesos documentados que describan las actividades que deben
de llevar a cabo al momento de la creacion de un producto o servicio,
adicionalmente no cuentan con tiempos establecidos para cada actividad, lo que
provoca deficiencia para el area, ya que no se puede establecer el tiempo total
de determinado proceso.

Tomando como base las entrevistas realizadas a los colaboradores del area de
procesos y transacciones, a continuacion se detallan las principales funciones y
procesos que cada colaborador debe realizar diariamente en el progreso de sus
actividades, determinando algunas debilidades o problemas que se presentan
con cierta frecuencia; esto provoca disminucion de la eficiencia operativa dentro
del area, viéndose reflejado en el descontento del cliente interno como del cliente
externo, a través de reclamos y comentarios negativos hacia los auxiliares del

area de procesos y transacciones.
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2.3.4.1. Nombre del puesto de trabajo: Supervisor Administrativo

a) Funciones principales:

Aprobar traslados de fondos entre cuentas monetarias y ahorro.
Autorizar incrementos y desinversiones en certificados a plazo fijo.

Revisar emisiones de cheques de caja o giros (Se verifican los datos

consignados en el cheque de caja o giro).
Activar chequeras.

Revisar solicitudes de chequeras nuevas (Se validan los datos de la nueva
chequera contra las solicitudes originales).

Activar tarjetas de débito.

Revisar solicitudes de tarjetas de débito nuevas (Se validan los datos de la

nueva chequera contra las solicitudes originales).

Autorizar envio y recepcién de transferencias internacionales.
Liberar fondos en reserva.

Revisar disponibilidades en bancos corresponsales.
Impresion de reporte “cajeros batch automaticos”.

Verificar cuadre de “cajeros batch automaticos”.

b) Procesos principales:

No cuentan con procesos principales, ya que las actividades que realiza, estan

incluidas dentro de los procesos de cada uno de los auxiliares operativos, que se

presentan mas adelante.
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c) Problemas frecuentes en el puesto de trabajo:

*
°oe

Problema No. 1: No se concluyen las operaciones de traslado de fondos
a cuentas destinatarias.

Causa: Cuando se realiza el proceso de aprobacion de las transacciones
“‘batch” en el sistema AS400, este ha generado los siguientes errores:

e Elsistema se queda en stand by.

e EIl sistema cierra la sesion de usuario que esta realizando la

aprobacioén del “batch”.
Efecto: No realiza el crédito final a la cuenta destino.
Frecuencia: Tres veces al mes.

Proceso relacionado: Traslado de fondos entre cuentas locales.

Problema No. 2: No permite la impresién de reportes “cajeros batch
automaticos” en el sistema AS400.

Causa: Cuando se realiza la solicitud de impresién de reportes “cajeros

batch automaticos” las impresoras del area se encuentran fuera de red.
Efecto: Incremento en tiempos de entrega para realizar cuadre diario.
Frecuencia: 10 veces al mes.

Proceso relacionado: No aplica.

Problema No. 3: Irregularidades en la conexiéon con el banco

corresponsal para el envio de transferencias al exterior.
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Causa: Fallo en el sistema o pagina web del banco corresponsal y errores

de conexioén a internet.

Efecto: Retraso en el envio de las instrucciones al banco corresponsal
(cuenta origen, beneficiario, banco beneficiario, etc.); se corre el riesgo

que alguna transferencia no sea procesada el mismo dia.
Frecuencia: Tres veces al mes.

Proceso relacionado: Transferencias enviadas.

De acuerdo a los problemas encontrados se determina que existen problemas de

conexiones de red local utilizada para enlazar tanto el sistema AS400 como las

impresoras en el area de procesos y transacciones de la entidad bancaria

offshore.

d) Inmediato superior:

Jefe de procesos y transacciones

2.3.4.2. Nombre del puesto de trabajo: Analista de Proyectos

a) Funciones principales:

Elaborar requerimientos para nuevos proyectos.

Realizar pruebas de funcionalidad en ambiente de pruebas.

Certificar proyectos en ambiente de pruebas.

Verificar instalacion y elaboracion de pruebas en ambiente de produccion.

Elaborar reportes de seguimiento y avance de proyectos.
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b) Procesos principales:

Proyectos nuevos.

En este proceso se llevan a cabo las diferentes actividades para el
desarrollo de un producto o servicio nuevo que la entidad bancaria
offshore desee implementar, este contiene las siguientes fases: a) idea
general del producto o servicio, esta es elaborada por el Gerente de
Operaciones y el Jefe de Procesos y Transacciones, b) Analista de
Proyectos realiza documento que incluya los requerimientos minimos para
el nuevo producto y traslado al Departamento de Sistemas AS400 para su
revision, c¢) Departamento de Sistemas AS400 revisa documento y elabora
nuevo documento donde se especifican las funcionalidades y mejoras de
los requerimientos minimos y traslada al Analista de Proyectos, d) analista
de proyecto en conjunto con el Gerente de Operaciones y el Jefe de
Procesos y Transacciones revisan y aprueban documento, e)
Departamento de Sistemas AS400 inicia desarrollo de nuevo producto o
servicio, f) inicio de pruebas de funcionalidad por parte del Analista de
Proyectos en ambiente de pruebas, g) certificacién por parte del Analista
de Proyectos de la funcionalidad del producto o servicio en ambiente de
prueba, h) convocatoria a partes interesadas para definir fecha de
instalacion, i) Departamento de Sistemas realiza instalacion de producto o
servicio, j) Analista de Proyectos realiza pruebas de funcionalidad y
certifica en ambiente de produccion, finaliza el proceso.

c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

« Problema No. 1: Poco involucramiento de parte del jefe inmediato para el

desarrollo de proyectos nuevos.
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Causa: Debido a las diferentes actividades y funciones que tiene el jefe
inmediato del area de procesos y transacciones, no es posible atender de
manera oportuna las consultas e inquietudes que puedan surgir durante

el desarrollo del proyecto.

Efecto: Atraso en el cumplimiento de tiempos establecidos.
Frecuencia: Tres veces al mes.

Proceso relacionado: Proyectos nuevos.

Problema No. 2: Analista de Proyectos no tiene el empoderamiento

necesario para tomar decisiones.

Causa: Existen momentos durante la vida del proyecto donde se tienen
que tomar decisiones importantes y decisivas, pero el Analista de
Proyectos no cuenta con el empoderamiento necesario para tomar estas

decisiones.

Efecto: Atraso en el cumplimiento de tiempos establecidos.
Frecuencia: Cuatro veces durante el tiempo de vida del proyecto.
Proceso relacionado: Proyectos nuevos.

Problema No. 3: Las areas involucradas (Departamento de Sistemas
AS400, Departamento de Contabilidad, etc.), no cuentan con el

compromiso y apoyo necesario para el desarrollo de proyectos nuevos.
Causa: Existe rotacion en el personal asignado por las area involucradas.

Efecto: No existe continuidad en el desarrollo del proyecto (pruebas
técnicas, pruebas de funcionalidad, etc.), adicionalmente existe atraso en
el cumplimiento de tiempos establecidos.
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Frecuencia: Cinco veces durante el tiempo de vida del proyecto.
Proceso relacionado: Proyectos nuevos.

Con base a los problemas detectados se concluye que existe falta de
involucramiento del jefe inmediato, del Departamento de Sistemas y el
Departamento de Contabilidad, por otro lado, el Analista de Proyectos posee una
debilidad en cuanto a la carencia de empoderamiento de toma de decisiones en

momentos criticos de la vida del proyecto que esta coordinando.
d) Inmediato superior:

o Jefe de procesos y transacciones

2.3.4.3. Nombre del puesto de trabajo: Auxiliar Operativo (Encargado de

Tarjetas de Débito)
a) Funciones principales:
e Solicitar tarjeta de débito por cuenta nueva.
e Realizar reposicion de tarjeta de débito.
e Realizar cobro de consumos de tarjetas de débito (Incoming).
e Consultar tarjetas de débito.
e Bloquear tarjetas de débito por vencimiento de plastico.
e Activar tarjetas de débito.

e Generar pines de tarjetas de débito.

42



b) Procesos principales:

Solicitud de tarjetas de débito por cuenta nueva.

Cada vez que se realiza la apertura de cualquier cuenta monetaria por
parte del area de riesgos, deberan de trasladar un listado que incluya el
total de cuentas creadas al Auxiliar Operativo (Encargado de Tarjetas de
Débito), para que este realice la solicitud de tarjeta de débito en el sistema
AS400, de esta forma el area de troquelacion AS400 pueda emitir la
tarjeta de débito correspondiente, esta area sera la encargada de enviar
el total de tarjetas de débito al Auxiliar Operativo y este a su vez pueda
solicitar al operador de AS400 la impresidén de sobres personalizados que
incluyen el PIN de la tarjeta, finaliza el proceso cuando el Auxiliar
Operativo realiza la partida contable en el sistema AS400 ingresando “x”
cantidad de tarjetas y notifica al Asesor Financiero o Asistente de

Negocios.
Reposicion de tarjeta de débito.

El proceso inicia cuando el cliente externo se presenta a las instalaciones
de la entidad bancaria a solicitar la reposicion de tarjeta de débito por los
siguientes motivos: robo, pérdida, extravio u otros. El Asesor Financiero
atiende al cliente y recibe la solicitud, quien traslada la solicitud al Auxiliar
Operativo (Encargado de Tarjetas de Débito) para que realice la
reposicion de la tarjeta de débito en el sistema AS400, de esta forma el
area de troquelacion AS400 pueda emitir la tarjeta de débito
correspondiente, esta area sera la encargada de enviar el total de tarjetas
de débito al Auxiliar Operativo para que solicite al operador de AS400 la
impresién de sobres personalizados que incluyen el PIN de la tarjeta,

finaliza el proceso cuando el Auxiliar Operativo realiza la partida contable
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en el sistema AS400 ingresando “x” cantidad de tarjetas y notifica al
Asesor Financiero o Asistente de Negocios.

e Cobro de consumos de tarjetas de débito (Incoming).

El Auxiliar Operativo (Encargado de Tarjetas de Débito) sera el encargado
de solicitar al operador de AS400 la generacion del reporte de cobros de
consumos por parte de VISA, este reporte incluira todos los consumos
realizados por los clientes diariamente a través de su tarjeta de débito ya
sea localmente o en el extranjero, el Auxiliar Operativo verificara en el
sistema AS400 que todos los consumos estén en reserva de las cuentas
de los clientes, posteriormente ejecuta el proceso de liberacién de reserva
para debitar cuentas de clientes y por ultimo gestiona traslado de fondos
para pago a la empresa VISA.

e Bloqueos de tarjetas de débito por vencimiento de plastico.

Sera responsabilidad del Auxiliar Operativo (Encargado de Tarjetas de
Débito), el primer dia habil de cada mes realizar el bloqueo de todas las
tarjetas de débito que tuvieron vencimiento del plastico en el mes anterior,

se realizara manualmente tarjeta por tarjeta.
c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

« Problema No. 1: Cuando se realizan consultas de tarjetas de débito en el
sistema AS400 a través de la cuenta relacionada, esta consulta visualiza
la primera tarjeta que se le emitié al cliente, ya que por lo regular esta en
estatus cancelada o bloqueada; siendo lo correcto que visualice las
tarjetas de débito que estén activas
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Causa: La parametrizacion definida en el sistema AS400, despliega las
tarjetas de débito en orden cronolégico, de la mas antigua a la mas

reciente.

Efecto: Incremento en los tiempos de respuesta para el cliente interno y

cliente externo.
Frecuencia: Cinco veces por semana.
Proceso relacionado: Ninguno.

« Problema No. 2: Para que un cliente pueda realizar la reposicién de una
tarjeta de débito, debera realizar la gestidén a través de una carta indicando
el motivo de la reposicion, en la mayoria de casos el cliente no incluye el
motivo o razén por la cual requiere la reposicion de la tarjeta de débito,
teniendo el Auxiliar Operativo que preguntar al Asesor Financiero cual es
el motivo y este a su vez contactar al cliente para que le indique la razon

de la reposicion.

Causa: Asesor Financiero no verifica la carta previo a entregar al Auxiliar

Operativo (Encargado de Tarjetas de Débito).

Efecto: Pérdida de tiempo para el Auxiliar Operativo (Encargado de
Tarjetas de Débito), ya que tiene que contactar al Asesor Financiero y este
a su vez comunicarse con el cliente para que modifique la carta de

reposicion de tarjeta de débito.
Frecuencia: Tres veces al mes.
Proceso relacionado: Reposicion de tarjeta de débito.

En el caso del Auxiliar Operativo (Encargado de Tarjetas de Débito), se

determin6 que posee inconvenientes en cuanto a la consulta historica de tarjetas
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emitidas, ya que el modulo utilizado en el sistema AS400 refleja la primera tarjeta
que fue emitida siendo lo conveniente visualizar las tarjetas de débito que estan
activas en determinado momento, por otro lado menciondé en la encuesta
realizada que ha tenido problemas en el proceso de reposicion de tarjetas,
siendo el punto critico: la informacion incompleta que los clientes detallan en las
cartas al momento de realizar la gestion, afectando el flujo de operacion y por
ende la eficiencia operativa de este puesto de trabajo.

d) Inmediato superior:

o Jefe de procesos y transacciones

2.3.4.4. Nombre del puesto de trabajo: Auxiliar Operativo (Encargado de
Liquidez e Informes)

a) Funciones principales:
e Elaborar reporte gerencial de liquidez.
e Elaborar reportes a los entes reguladores.
e Realizar reporte de Asamblea General de Accionistas.
e Realizar traslados entre cuenta locales.
b) Procesos principales:
e Reporte de liquidez.

En este proceso es responsabilidad del Auxiliar Operativo (Encargado de
Liquidez e Informes) realizar el reporte de liquidez que incluye todas las
disponibilidades que posee la institucion financiera offshore tanto en

cuentas locales como en cuentas de bancos corresponsales o del exterior,
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con la finalidad de determinar la liquidez con que cuentan diariamente, de
esta forma permitira realizar los movimientos de fondos necesarios para

poder cubrir sus requerimientos.
e Reporte de Asamblea General de Accionistas.

El Auxiliar Operativo (Encargado de Liquidez e Informes) debera
descargar la informacion necesaria del visualizador de reportes, con la
informacién recopilada debera realizar el reporte de Asamblea General de
Accionistas, posteriormente realiza cuadre del reporte de Asamblea
General de Accionistas versus la informacion contable del sistema AS400,
solicita verificacion del reporte al Jefe de Procesos y Transacciones, este
ultimo firma el reporte, seguidamente el Auxiliar Operativo traslada reporte
al Gerente de Operaciones para que grabe su firma, Auxiliar Operativo
realiza copia del reporte firmado y traslada al Departamento de Contraloria
y Gerente de Operaciones.

e Traslados de fondos entre cuentas locales.

De acuerdo a los requerimiento de liquidez, el Jefe de Procesos y
Transacciones trasladara instrucciones (monto, moneda, cuenta origen y
cuenta destino) al Auxiliar Operativo (Encargado de Liquidez e Informes)
para que prepare carta y solicite firmas autorizadas y por ultimo realice

movimientos de fondos en agencia.
c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

« Problema No. 1: Para la elaboracion del reporte de liquidez es necesario
descargar estados de cuenta, tanto de las cuentas locales como
corresponsales, donde la entidad bancaria offshore mantiene sus
disponibilidades; estos ultimos se descargan a través de la pagina web de

cada institucion bancaria y Unicamente el Jefe del Area de Procesos y
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Transacciones posee las claves y accesos. En repetidas oportunidades el
Jefe del Area tiene compromisos como: reuniones y capacitaciones, lo que
provoca que los estados de cuenta se descarguen con demasiado tiempo
de retraso, siendo como hora maxima las 9:00 horas.

Causa: Debido a la concentracion de atribuciones que posee el Jefe del
Area de procesos y transacciones no puede imprimir los estados de

cuenta de manera oportuna.

Efecto: Incumplimiento en la entrega del reporte de liquidez en el horario
establecido, hora maxima 12:00 horas.

Frecuencia: Cinco veces al mes.
Proceso relacionado: Reporte de liquidez.

Problema No. 2: Para la realizacién del reporte de Asamblea General de
Accionistas, es necesario descargar varios reportes de una base de datos
lamada visualizador de reportes, en esta base se encuentran
almacenados los saldos diarios de las diferentes carteras de depdsitos
monetarios, ahorro, plazos fijos y créditos, pero esta base de datos en la
mayoria de ocasiones no se encuentra actualizada, por lo que no se
puede descargar la informacidbn que se necesita para realizar dicho

reporte.

Causa: Operador de sistema AS400 no realiza el proceso de actualizacion
del visualizador de reportes.

Efecto: Tiempo ocioso en el desarrollo del proceso de elaboracién de
reporte de Asamblea General de Accionistas; ya que se tiene que solicitar
al Departamento de Sistemas AS400 que realice la carga de la

informacién, para que el visualizador de reportes se actualice y asi poder
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descargar la informacion necesaria. En ocasiones aunque se realice la
carga de la informacion, la base de datos no se actualiza y el
Departamento de Sistemas AS400 tiene que realizar la descarga de los
reportes especificos y enviarlos a través de correo electronico al Auxiliar
Operativo (Encargado de Liquidez e Informes).

Frecuencia: Cuatro veces al mes.
Proceso relacionado: Reporte de Asamblea General de Accionistas.

De acuerdo al hallazgo realizado en el puesto de trabajo del Auxiliar Operativo
(Encargado de Liquidez e Informes), se detect6 que esta persona posee
diferentes problemas en cuanto a la elaboracién del reporte de liquidez y el
reporte de Asamblea General de Accionistas, en el primer caso se debe a que el
Jefe del Area de Procesos y Transacciones es la Unica persona que posee
accesos para consultar los estados de cuenta de bancos corresponsales o del
exterior, siendo esto una centralizacion de atribuciones afectando grandemente
en la eficiencia operativa del auxiliar; para el segundo caso existe debilidad en
cuanto a la actualizacion de la informacién en la base de datos llamada
visualizador de reportes, dicha herramienta es de suma importancia para el
Auxiliar Operativo, ya que de esta obtiene la informacion para elaborar el reporte
anteriormente mencionado, generando tiempo ocioso al momento de llevar a

cabo sus atribuciones.
d) Inmediato superior:

e Jefe de procesos y transacciones
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2.3.4.5. Nombre del puesto de trabajo: Auxiliar Operativo (Encargado de

Transferencias Internacionales).

a) Funciones principales:

Enviar transferencias al exterior.

Recibir transferencias internacionales.

b) Procesos principales:

Transferencias enviadas.

El proceso inicia cuando el cliente solicita una transferencia internacional a
través de una carta, el Asesor Financiero es el encargado de recibir dicha
solicitud y requerir visa de firma y fondos, posteriormente esta es
trasladada al Auxiliar Operativo (Encargado de Transferencias
Internacionales), este ultimo opera solicitud en sistema AS400 e ingresa
datos de transferencia en plataforma web del banco corresponsal y solicita
autorizacién al Supervisor Administrativo, Jefe del Area o Gerente de
Operaciones, una vez autorizada la transferencia el Auxiliar Operativo
genera confirmacion de envio de transferencia y traslada a Asesor

Financiero.

Transferencias recibidas.

Sera responsabilidad del Auxiliar Operativo (Encargado de Transferencias
Internacionales), descargar e imprimir mensajes de transferencias
recibidas en plataforma web del banco corresponsal, realizar cuadre y
trasladar a Auxiliar Operativo (Encargado de Chequeras), este ultimo
recibe mensajes fisicos y realiza partida contable en el sistema AS400 y
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solicita aprobacion a Supervisor Administrativo, realiza aprobacion en

sistema y finaliza el proceso.

c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

*
°o

Problema No. 1: Duplicidad en el envio de transferencias al exterior por
error involuntario del Auxiliar Operativo (Encargado de Transferencias
Internacionales), esto se ve reflejado en el estado de cuenta del cliente ya
que aparece dos débitos por la misma cantidad y por el mismo concepto

“transferencia al exterior”, siendo lo correcto una operacion.

Causa: No existe un adecuado control en la recepcién de documentos y
cartas para envio de transferencias al exterior por parte del Auxiliar
Operativo (Encargado de Transferencias Internacionales), ya que en
ocasiones la solicitud de transferencia ha sido entregada por dos personas
diferentes: Asistentes de Negocio y posteriormente por un Asesor
Financiero, adicionalmente no existe una verificacion previa si la solicitud
no ha sido autorizada con anterioridad. La acciéon correctiva que se ha
utilizado en estos casos es la solicitud de devolucién de fondos al banco
del exterior donde fueron acreditados por error dos veces los fondos.

Efecto: Lo anterior ha provocado serios problemas con el cliente externo,
afectando la disponibilidad de fondos en su cuenta y, a su vez, generando
una mala imagen de la entidad bancaria offshore, ya que no se tiene un

adecuado control del envio de transferencias internacionales.
Frecuencia: Tres veces al ano.
Proceso relacionado: Transferencias enviadas.

Problema No. 2: Algunas solicitudes de transferencia que han sido

trasladas al Auxiliar Operativo (Encargado de Transferencias
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Internacionales) poseen errores, ya que los datos que contienen estan

incompletos.

Causa: Los ejecutivos de negocio y Asistentes de Negocios, no realizan
una verificacion de los datos consignados por los clientes, antes de
trasladar la solicitud al Auxiliar Operativo (Encargado de Transferencias

Internacionales).

Efecto: Disminucién en la eficiencia operativa, provocando pérdida de
tiempo en el desarrollo de las atribuciones diarias, ya que en ocasiones se
tiene que eliminar la carga de datos en la plataforma web del banco

corresponsal y la reversion de la partida contable realizada.
Frecuencia: Cinco veces por semana.
Proceso relacionado: Transferencias enviadas.

El Auxiliar Operativo (Encargado de Transferencias Internacionales), se ha visto
afectado en cuanto a la duplicidad en el envio de transferencias al exterior, esto
se debe a la falta de control existente entre el Departamento de Negocios y esta
persona, ya que en muchas oportunidades las instrucciones del clientes son
trasladadas por dos personas distintas, por otro lado se han tenido
inconvenientes en la consignacion de la informacion de parte del cliente externo
en las instrucciones de transferencia, en unos casos las cartas del cliente no
poseen la informacion necesaria para ejecutar la transferencia al exterior y en
otros casos la informacion es incorrecta lo cual provoca atrasos en el proceso y
pérdida de tiempo, viéndose reflejado en un bajo rendimiento de eficiencia

operativa para este puesto de trabajo.
d) Inmediato superior:
e Jefe de procesos y transacciones
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2.3.4.6. Nombre del puesto de trabajo: Auxiliar Operativo (Encargado de

Emision de Cheques de Caja o Giro Internacional).

a) Funciones principales:

Emision de cheques de caja locales.

Emision de giros internacionales.

b) Procesos principales:

Emision de cheques de caja local.

Cliente externo solicita emision de cheque de caja local, Asesor Financiero
recibe solicitud firmada por el cliente, traslada solicitud a Auxiliar Operativo
(Encargado de Cheques de Caja o Giro Internacional), realiza emision de
cheque de caja local y solicita verificacion de datos ingresados a
Supervisor Administrativo, valida los datos, Auxiliar Operativo solicita
firmas registradas para darle validez al documento de crédito, introduce
cheque de caja local en sobre y notifica al Asesor Financiero para que a

su vez entregue al cliente externo.
Emision de giros internacionales.

Cliente externo solicita emisién de giro internacional, Asesor Financiero
recibe solicitud firmada por el cliente, traslada solicitud a Auxiliar Operativo
(Encargado de Cheques de Caja o Giro Internacional), realiza emision de
giro internacional y solicita verificacion de datos ingresados a Supervisor
Administrativo, valida los datos, Auxiliar Operativo solicita firmas
registradas para darle validez al documento de crédito, introduce giro
internacional en sobre y notifica a Asesor Financiero para que a su vez

entregue al cliente externo.
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c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

*
°oe

Problema No. 1: Demora en la obtencién de firmas registradas para darle
validez al cheque de caja o giro internacional.

Causa: Falta de coordinacién entre los gerentes y jefes para poder cubrir
requerimientos de firmas, ya que algunos se encuentran en reuniones,

entrevistas, hora de almuerzo, etc.

Efecto: Incumplimiento en el horario establecido para la elaboracién de un
cheque local o giro internacional, siendo el tiempo maximo 15 minutos. Se

han tenido desviaciones hasta 10 minutos sobre el tiempo establecido.
Frecuencia: Tres veces por semana.

Proceso relacionado: Emisién de cheques de caja locales o giros

internacionales.

Problema No. 2: Errores constantes en la emisién de cheques de caja o
giros internacionales, como por ejemplo: datos se imprimen incompletos
(nombre del beneficiario, fecha, monto) y datos se imprimen en lugares
incorrectos (los datos no son consignados en el lugar que corresponde en

el cheque de caja o en giro internacional).

Causa: La herramienta que se utiliza para la elaboracion de cheques de
caja o giros internacionales, es una hoja de Excel llamada machote de
cheques, dicha herramienta no contiene la seguridad requerida para
mantener el formato adecuado para la realizacion del cheque de caja local
o giro internacional; ya que puede ser distorsionada con facilidad e
involuntariamente; adicionalmente la impresora no tiene el mantenimiento
constante para que su funcionamiento cumpla con los requerimientos

diarios.
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Efecto: a) Incumplimiento en el horario establecido para la elaboracion de
un cheque local o giro internacional, siendo el tiempo maximo 15 minutos,
b) incremento en el costo de cheques de caja o giros internacionales por

concepto de anulaciones por datos incorrectos.
Frecuencia: Cinco veces al mes.

Proceso relacionado: Emisiébn de cheques de caja locales o giros

internacionales.

Para el caso del Auxiliar Operativo (Encargado de Emisién de Cheques de Caja
o Giro Internacional), se ha concluido que existen dos problemas relevantes uno
que se basa en la obtencion de firmas registradas para darle validez a los
documentos de crédito que esta persona elabora, ya que la cantidad de
personas que pueden firmar se consideran demasiado justas para cubrir el
requerimiento que se demanda en los horarios de almuerzo. Ademas existe otro
problema significativo en cuanto a la herramienta utilizada para la elaboracion de
cheque de caja o giro internacional considerando esta herramienta de bajo nivel
de seguridad, ya que esta puede sufrir cambios al momento de ingresar los
datos. Los problemas mencionados afectaran la eficiencia operativa para este

puesto de trabajo.
d) Inmediato superior:

e Jefe de procesos y transacciones

2.3.4.7. Nombre del puesto de trabajo: Auxiliar Operativo (Encargado de

Certificados a Plazo Fijo).
a) Funciones principales:

e Retiros de certificados a plazo fijo.
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Cancelaciones de certificados a plazo fijo.
Emision de certificados a plazo fijo por cuenta nueva.
Reposicion de certificados a plazo fijo.

Pago de intereses de certificados a plazo fijo.

b) Procesos principales:

Emision de certificados a plazo fijo por cuenta nueva.

Cada vez que se realiza la apertura de cualquier cuenta a plazo fijo por
parte del area de riesgos, deberan de trasladar un listado que incluya el
total de cuentas creadas al Auxiliar Operativo (Encargado de Certificados
a Plazo Fijo) este ultimo verifica cuentas en el sistema AS400 e imprime
certificado de depésito, posteriormente solicita firmas autorizadas, realiza
partida contable para registrar el egreso de “x” cantidad de certificados a
plazo fijo en el sistema AS400 y notifica a Asesor Financiero que el

certificado esta listo para ser entregado al cliente externo.
Reposicion de certificados a plazo fijo.

Asesor Financiero recibe solicitud de reposicion de certificado por parte
del cliente externo, traslada solicitud a Auxiliar Operativo (Encargado de
Certificados a Plazo Fijo) quien verifica datos en el sistema AS400 e
imprime certificado a plazo fijo de acuerdo a condiciones de la inversion,
solicita firmas autorizadas, realiza partida contable para registrar el egreso
de “X” cantidad de certificados a plazo fijo en el sistema AS400 y notifica a
Asesor Financiero que el certificado esta listo para ser entregado al cliente

externo.
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e Cancelaciones de certificados a plazo fijo.

Asesor Financiero recibe solicitud de cancelacion de certificado a plazo fijo
por parte del cliente y solicita visa de firma y fondos al area de caja,
traslada solicitud a Auxiliar Operativo (Encargado de Certificados a Plazo
Fijo), este ultimo verifica datos en el sistema AS400 y realiza la
cancelacion de acuerdo a las instrucciones del cliente, posteriormente
solicita aprobacion del Supervisor Administrativo, este verifica y aprueba
finalizando el proceso.

e Retiros parciales de certificados a plazo fijo.

Asesor Financiero recibe solicitud de retiro parcial de certificado a plazo
fijo por parte del cliente y solicita visa de firma y fondos al area de caja,
traslada solicitud a Auxiliar Operativo (Encargado de Certificados a Plazo
Fijo), este ultimo verifica datos en el sistema AS400 y realiza retiro parcial
de acuerdo a las instrucciones del cliente, posteriormente solicita
aprobacién del Supervisor Administrativo, verifica y aprueba finalizando el
proceso.

c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

« Problema No. 1: El proceso de emision de certificados a plazo fijo por
cuenta nueva es demasiado lento, ya que una parte del proceso lo realiza
el area de riesgos y otra el Auxiliar Operativo Encargado de Certificados a
Plazo Fijo.

Causa: La herramienta utilizada para la emisién de certificados a plazo fijo
es una base de Access, la cual requiere de una hora para actualizarse de
la informacién que ha sido ingresada o grabada en el sistema AS400 por

el area de riesgos, adicionalmente esta ultima traslada el listado de
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cuentas creadas en un horario de 16:00 a 17:00 horas, el cual se estima
inadecuado.

Efecto: El proceso de emision de certificados es lento y genera
malestares al cliente externo por el tiempo de respuesta por parte del area

de procesos y transacciones.
Frecuencia: Diario

Proceso relacionado: Emision de certificados a plazo fijo por cuenta

nueva.

Problema No. 2: Cuando se realizan retiros parciales o cancelaciones de
certificados a plazo fijo, los clientes trasladan carta de instrucciones, pero
dicha carta no especifica de qué forma o a qué cuenta desean que los
fondos sean acreditados, lo cual provoca que el proceso de cancelacion o
de retiro se extienda en determinado tiempo, ya que el Auxiliar Operativo
debera contactar al Asesor Financiero, para que a su vez contacte al
cliente y le solicite los datos correctos para poder proceder con la

cancelacion o retiro.

Causa: Asesores financieros no transmiten a los clientes la informacion
necesaria para realizar una cancelacion o retiro de certificado a plazo fijo;
por otro lado, no existe un formato preestablecido para realizar estas

transacciones.

Efecto: Pérdida de tiempo para el Auxiliar Operativo Encargado de
Certificados a Plazo Fijo, ya que tiene que contactar al Asesor Financiero
y este a su vez comunicarse con el cliente para que modifique la carta de

cancelacion o retiro de certificado a plazo fijo.

Frecuencia: Tres veces al mes
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Proceso relacionado: Cancelacion de certificados a plazo fijo y retiros
parciales de certificados a plazo fijo.

En base a la informacién recopilada en el trabajo de campo se logré establecer
que el Auxiliar Operativo (Encargado de Certificados a Plazo Fijo), ha tenido
inconvenientes en la ejecucion del proceso de emisién de certificados a plazo fijo
por cuenta nueva, ya que el Departamento de Negocios ha realizado
comentarios negativos indicando que este proceso es demasiado lento y que los
certificados a plazo fijo son entregados de forma tardia al cliente externo, por otro
lado se detecto que este proceso depende de las actividades que realizan el area
de riesgos de la entidad bancaria offshore ya que esta es el area encargada de
realizar la apertura de la cuenta en el sistema AS400, ademas se establecié que
en el proceso de retiros y cancelaciones de certificados a plazos fijo poseen el
mismo inconveniente que los procesos mencionados anteriormente
(transferencias al exterior y reposicién de tarjetas de débito), ya que los clientes
no consignan la informacién completa dentro de su carta para realizar esta

gestion, afectando directamente en la pérdida de tiempo del Auxiliar Operativo.
d) Inmediato superior:

o Jefe de procesos y transacciones

2.3.4.8. Nombre del puesto de trabajo: Auxiliar Operativo (Encargado de

Chequeras)
a) Funciones principales:
e Solicitud de chequeras por cuenta nueva.
e Solicitud de chequeras por cuenta existente.

e Entrega de chequeras.
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Elaboracién de reporte de cheques rechazados del dia anterior.

Entrega de cheques rechazados a ejecutivos de negocios.

b) Procesos principales:

Solicitud de chequera por cuenta nueva.

Cada vez que se realiza la apertura de cualquier cuenta monetaria por
parte del area de riesgos, deberan de trasladar un listado que incluya el
total de cuentas creadas al Auxiliar Operativo (Encargado de Chequeras),
este ultimo verifica cuentas en sistema AS400 y realiza la solicitud de una
chequera sin costo, empresa proveedora de chequeras recibe archivo
digital de chequeras solicitadas, imprime y envia fisicamente a la entidad
bancaria offshore, Auxiliar Operativo recibe chequeras y valida la cantidad
de cheques que posee, realiza partida contable para registrar el ingreso

de “x” cantidad de chequeras, ingresa a inventario y notifica a Asesor

Financiero.
Solicitud de chequera por cuenta existente.

Asesor Financiero traslada solicitud de chequera por parte del cliente a
Auxiliar Operativo (Encargado de Chequeras) este verifica datos de
cuenta monetaria en el sistema AS400 y realiza la solicitud de “x” cantidad
de chequeras solicitadas por el cliente, empresa proveedora de chequeras
recibe archivo digital de chequeras solicitadas, imprime vy envia
fisicamente a la entidad bancaria offshore, Auxiliar Operativo recibe
chequeras y valida la cantidad de cheques que posee, realiza partida

contable para registrar el ingreso de “x” cantidad de chequeras, ingresa a

inventario y notifica a Asesor Financiero.
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c) Problemas frecuentes del puesto de trabajo:

+ Problema No. 1: Cuando se realiza la solicitud de la primera chequera por
cuenta nueva, esta no tiene ningun costo, a partir de la segunda chequera
solicitada tendra un costo por cada una; este cobro sera cargado a la
cuenta del cliente, con base a la cantidad de chequeras solicitadas; en
ocasiones el cobro se ha realizado de forma incorrecta, debitando de mas

o0 de menos.

Causa: El célculo del cobro de chequeras se realiza de forma manual,
existiendo el riesgo de cometer errores humanos o involuntarios al

momento de realizar el mismo.

Efecto: Descontento del cliente externo y pérdida de tiempo por parte del
Auxiliar Operativo, ya que debera de realizar las correcciones necesarias

en las partidas contables realizadas en el sistema AS400.
Frecuencia: Dos veces al mes.
Proceso relacionado: Solicitud de chequeras por cuenta existente.

Para el puesto de trabajo del Auxiliar Operativo (Encargado de Chequeras) se
pudo determinar la siguiente problematica: inconvenientes en cuanto al cobro de
chequeras a partir de la segunda, ya que la primera es gratis cuando se realiza la
apertura de la cuenta en el sistema AS400; el problema se presenta por error de
parte del Auxiliar Operativo cuando realizado el cobro de manera
incorrectamente (cobrando de mas o de menos) afectando por un lado al cliente
ocasionandole descontentos al momento de realizar esta gestidén, y por otro
afectando la eficiencia operativa pues se concluye que este error es puramente

operativo por parte del auxiliar.
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d) Inmediato superior:

o Jefe de procesos y transacciones

2.3.5. Ejecucion de la direccion

De acuerdo al trabajo de campo realizado en el area de procesos y
transacciones de la entidad bancaria offshore, se pudo determinar que la
ejecucion de la direccion se esta llevando a cabo de manera eficiente, tomando
como fundamento las respuestas que proporcionaron todos los colaboradores
durante las entrevistas, a través de las cuales se evaluaron los siguientes

aspectos:
2.3.5.1. Liderazgo

El 100% de los encuestados coinciden que existe un lider dentro del equipo de

trabajo, el cual es el Jefe del Area.

TABLA 3
EXISTE UN LIDER DENTRO DEL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES

¢CONSIDERA QUE EXISTE UN LIDER | NUMERO DE RESPUESTAS PORCENTAIJE
DENTRO DEL AREA DE PROCESOS Y %
TRANSACCIONES?

Sl 8 100
NO 0 0
TOTAL 8 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada por el personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014
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2.3.5.2. Comunicacion

En cuanto a la comunicacién dentro del area de procesos y transacciones, el
75% de las personas encuestadas indicaron que existe una comunicacion
otro 25%

evidenciandose ademas que dentro del area de procesos y transacciones,

eficiente y el indic6 que la comunicacion no es eficiente,

existen tres medios de comunicacion: verbal, escrito y electronico.

TABLA 4
LA COMUNICACION EN EL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES ES

EFICIENTE
¢CONSIDERA QUE LA COMUNICACION EN EL NUMERO DE PORCENTAIJE
AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES ES RESPUESTAS %
EFICIENTE?
Sl 6 75
NO 2 25
TOTAL 8 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada el personal del area de
procesos y transacciones. Enero 2014

TABLA S

FORMAS DE COMUNICACION EN EL AREA DE PROCESOS Y

TRANSACCIONES
¢DE QUE FORMA SE LLEVA A CABO LA NUMERO DE PORCENTAIJE
COMUNICACION EN EL AREA DE RESPUESTAS %
PROCESOS Y TRANSACCIONES?
VERBAL 9 100
ESCRITA 9 100
ELECTRONICA 9 100
OTROS 0 0

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014
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2.3.5.3. Supervision

De acuerdo a la encuesta realizada se determiné que existe una supervision
constante, el 87% de las personas encuestadas contest6 que si existe
supervision y 13% indicé que no existe. La supervision la ejerce el Jefe del Area
de procesos y transacciones.

TABLA 6
APLICACION DE LA SUPERVISION EN EL AREA DE PROCESOS Y

TRANSACCIONES
¢USTED ES SUPERVISADO NUMERO DE PORCENTAIJE
CONSTANTEMENTE? RESPUESTAS
Sl 7 87%
NO 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada por el personal del area de
procesos y transacciones. Enero 2014

2.3.5.4. Motivacion

De acuerdo a la encuesta realizada se determind que existe motivacion
constante, el 87% de las personas encuestadas contest6 afirmativamente ya que
indicaron que la entidad bancaria offshore cuenta con un plan de motivacion con
base al desempefio que tengan durante un tiempo determinado podran obtener
premios como: pachones, tasas herméticas, combos de comida, entradas al cine,
entre otras, y el 13% indico lo contrario, ya que para estos ultimos esta actividad
no tiene motivacion.
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TABLA 7

APLICACION DE LA MOTIVACION EN EL AREA DE PROCESOS Y

TRANSACCIONES
¢USTED ES MOTIVADO NUMERO DE RESPUESTAS PORCENTAIJE
CONSTANTEMENTE? %
S| 7 87
NO 1 13
TOTAL 8 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada por el personal del area de

procesos y transacciones. Enero 2014

2.4.Recursos tecnoldégicos y de oficina disponibles

A continuacion se exponen los resultados del trabajo de campo realizado, en

cuanto a la determinacion de la calidad y eficiencia de los recursos

tecnoldgicos y equipo de oficina con que cuenta el area de procesos y

transacciones de la entidad en estudio, para realizar sus actividades diarias,

esta informacién fue recopilada a través de encuestas a cada colaborador y

por observacion realizada.

2.4.1. Sistema de computo

La entidad bancaria fuera de plaza (offshore) tiene el sistema de cdémputo

llamado “AS400”, en dicho sistema se lleva el registro contable y el detalle de

clientes individuales y juridicos, el cual provee a los colaboradores la informacién

necesaria para poder identificar a los clientes, ya que cada uno de ellos posee un

numero llamado “CIF”, adicionalmente se tienen segmentadas las carteras tanto

de captacién (cuentas de monetaria, ahorro y plazo fijo), asi como las cuentas de

colocacion (créditos).
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Es importante mencionar que existe un departamento de AS400 dentro del grupo
financiero al cual pertenece la entidad bancaria offshore, dicho departamento
brinda soporte técnico en cuanto a las modificaciones, programaciones y

operaciones diarias que se realizan en la entidad objeto de estudio.

De acuerdo a la encuesta realizada se establecié una calificacién promedio de
7.56 para el sistema de computo, siendo 10 la calificacibn maxima, se le otorgd
esta calificacion, ya que algunos colaboradores indicaron que este sistema es
demasiado lento para desarrollar sus atribuciones y en repetidas ocasiones
proporciona errores de time out, lo cual provoca la disminucién de la eficiencia

operativa.

TABLA 8
CALIFICACION PROMEDIO DEL SISTEMA DE COMPUTO

Colaborador |lefe del drea |Supervisor| Analista | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar |Promedio

Resultado 9 8 8 5 4 8 9 9 8 7.56

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del area
de procesos y transacciones. Enero 2014

2.4.2. Condiciones de hardware

Con base a los datos proporcionados por los colaboradores del area de procesos
y transacciones en cuanto a la calificacion de las condiciones de hardware, se
establecié un punteo promedio de 7.78, siendo 10 el maximo punteo. Ellos
indicaron que las computadoras que poseen ya se encuentran depreciadas y
otras al limite de la depreciacion y no son sustituidas en tiempo, adicionalmente
no se les proporciona el mantenimiento adecuado, sino que son evaluadas cada

vez que presentan algun inconveniente.

Es importante mencionar que la entidad bancaria offshore posee una persona de
soporte técnico para todo el hardware que utiliza (computadora, impresoras,
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escaner, fax, internet, entre otros), dicha persona se encuentra ubicada
fisicamente dentro de las instalaciones de la entidad bancaria y forma parte del
departamento de soporte técnico del grupo financiero, cabe mencionar que este
departamento de soporte técnico tiene como finalidad cubrir las diferentes
necesidades o requerimientos que solicitan las distintas empresas que

conforman el grupo.

TABLA 9
CALIFICACION PROMEDIO “CONDICIONES DE HARDWARE”

Colaborador [Jefe del drea |Supervisor| Analista | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar |Promedio

Resultado 9 8 8 6 7 8 8 9 7 1.78

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del area
de procesos y transacciones. Enero 2014

2.4.3. Mobiliario y equipo

Al momento de evaluar el mobiliario y equipo con que cuentan los colaboradores
del area de procesos y transacciones, se determind que cada persona cuenta

con el siguiente mobiliario:
e Silla de trabajo con rodos
e Escritorio en forma de “L”
e Archivo con rodos
e Sumadora
e Computadora
e Escaner (En el caso del Auxiliar Encargado de Tarjetas de Débito)

Todo el mobiliario esta en buen estado, fue renovado en el afno 2011.
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TABLA 10
CALIFICACION PROMEDIO “MOBILIARIO Y EQUIPO”

Colaborador |lefe del area |Supervisor| Analista | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar | Auxiliar [Promedio

Resultado 9 6 9 9 8 9 10 10 9 8.78

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del area
de procesos y transacciones. Enero 2014

2.4.4. Papeleriay utiles

De acuerdo a la encuesta realizada se determiné que mensualmente se realiza
un pedido de papeleria y utiles, para cada uno de los colaboradores, existe una
persona dentro del area encargada de realizar esta solicitud, dentro de los
primeros cinco dias habiles de cada mes. El 100% de los colaboradores
indicaron que esta proveeduria es entregada en tiempo y cubre sus necesidades.

TABLA 11
DISPONIBILIDAD DE PAPELERIA Y UTILES
¢CUENTA CON LA PAPELERIA Y UTILES NUMERO DE PORCENTAIJE
NECESARIOS PARA LLEVAR A CABO SUS RESPUESTAS %
ATRIBUCIONES?
Sl 9 100
NO 0 0
TOTAL 9 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014

2.5.Condiciones fisicas

Se pudo constatar que las condiciones fisicas con las que los colaboradores del

area desarrollan sus actividades diarias son satisfactorias, determinando que la

ubicacién, espacio fisico y diagrama de recorrido son convenientes; sin embargo,

los colaboradores consideran que la iluminacién y ventilacién provocan cierto

malestar en determinadas horas del dia, cabe mencionar que el area de
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procesos y transacciones se encuentra ubicada en el doceavo nivel de un
edjificio, colindando al norte con un hotel, al sur con un edifico financiero, al este y
oeste con avenidas principales, en dichas instalaciones existen ventanas
demasiado grandes que provocan reflejo en las pantallas y el aire acondicionado
no es suficiente para cubrir el calor que se produce, especialmente alrededor del
mediodia a las cuatro de la tarde. A continuacién se detallan los puntos

evaluados.
2.5.1. Ubicacion

De acuerdo a las respuestas proporcionadas por los colaboradores del area, se
pudo determinar que el 89% estan de acuerdo con la ubicacién que poseen
actualmente, el 11% restante estd en desacuerdo, ya que para ejecutar sus
atribuciones tiene que trasladarse a otro edificio para llevarlas a cabo, esto se
debe a que las pruebas y certificaciones de proyectos nuevos se llevan a cabo
en el area de pruebas del departamento de sistemas de AS400. Por lo anterior y
por la observacién llevada a cabo por el autor del estudio, se considera que los
puestos de trabajo estan ubicados de manera correcta.

TABLA 12
UBICACION DE LOS COLABORADORES

¢CONSIDERA QUE SU UBICACION ES NUMERO DE PORCENTAIJE
LA CORRECTA PARA LLEVAR A RESPUESTAS %
CABO SUS ATRIBUCIONES?

Sl 8 89
NO 1 11
TOTAL 9 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014
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2.5.2. Espacio fisico

Se determind que el espacio fisico con que cuenta cada colaborador del area de
procesos Yy transacciones de la entidad bancaria fuera de plaza (offshore), es
adecuado, tomando como referencia los resultados obtenidos en la encuesta
realizada. Solamente un colaborador indicé que no cuenta con espacio suficiente
para realizar sus atribuciones, ya que maneja mucha papeleria y seria necesario
contar con un archivo adicional. Por otro lado, se pudo observar que cada
colaborador cuenta con un escritorio en forma de “L”, lo cual permite ubicar el
equipo de computo que utiliza de forma ordenada, teniendo el espacio suficiente
para desarrollar sus actividades. Dentro de los equipos que se pudieron observar

estan: computadora, escaner, teléfono y sumadora.

TABLA 13
ESPACIO FiSICO DISPONIBLE

¢EL ESPACIO FiSICO CON EL QUE NUMERO DE PORCENTAIJE
CUENTA, ES SUFICIENTE PARA RESPUESTAS %
DESARROLLAR SU TRABAJO?
Sl 8 89
NO 1 11
TOTAL 9 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014

2.5.3. Diagrama de recorrido del area de procesos y transacciones

A continuacion se presenta la grafica del diagrama de recorrido, en donde se
describen los movimientos que deben realizar cada uno de los colaboradores del
area de procesos Yy transacciones, al momento de solicitar aprobacién de cada
transaccion solicitada por el cliente; es importante mencionar que todas las
transacciones que realizan los auxiliares operativos deben ser revisadas y

aprobadas en el sistema AS400 por el Supervisor Administrativo.
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Como se menciond al inicio del presente capitulo, el area de procesos y
transacciones esta conformada por seis auxiliares, un analista, un Supervisor
Administrativo y un jefe; todas las operaciones se centralizan en dicha area, no
importando en que centro de servicio inicie el proceso de la ejecucion del
producto o servicio. Por otro lado se determiné que el recorrido que realizan los
auxiliares operativos no cambia, ya que la persona que realiza la aprobacion de

las operaciones es la misma (Supervisor Administrativo).

En el siguiente diagrama se presenta la ubicacion fisica que tiene cada uno de
ellos dentro del area de trabajo y los recorridos que realizan, los cuales se

identificaran de la siguiente forma:

A. Jefe de Procesos y Transacciones

B. Supervisor Administrativo

C. Auxiliar Operativo (encargado de transferencias)
1. Punto C hacia punto B
2. Punto B hacia punto C

D. Auxiliar Operativo (Encargado de Certificados a Plazo Fijo)
1. Punto D hacia punto B
2. Punto B hacia punto D

E. Auxiliar Operativo (encargado de cheques de caja y giros

internacionales)
1. Punto E hacia punto B
2. Punto B hacia punto E

F. Analista de Proyectos
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1. Punto F hacia punto A
2. Punto A hacia punto F
G. Auxiliar Operativo (Encargado de Chequeras)
1. Punto G hacia punto B
2. Punto B hacia punto G
H. Auxiliar Operativo (Encargado de Tarjetas de Débito)
1. Punto H hacia punto B
2. Punto B hacia punto H
|. Auxiliar Operativo (Encargado de Liquidez e Informes)

1. Punto | hacia punto B

2. Punto B hacia punto |
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GRAFICA NO. 1

DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL AREA DE PROCESOS Y
TRANSACCIONES SOLICITANDO APROBACION DEL SUPERVISOR
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del area
de procesos y transacciones. Enero 2014
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GRAFICA NO. 2

DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL AREA DE PROCESOS Y
TRANSACCIONES REGRESANDO A SU PUESTO DE TRABAJO

- 6.90 mts - ,
Archivo Archivo Archivo :— o (; G_ 3.@
“ | S T==—=1¢
| | —T—]
7 \ 7 S
O ¢ | Qﬂ | ]%(Q ©§ 0o
e Y~ - 2
- — — — — — — — Area de caja N
S e T IE
PT—F—1¢% | | ]&) o ég
-
2 =] [——
7 \ |
£ E@ @ﬁ | | %@ @%ﬁ
0 A@— — — — — —
®. + Area de caja
O | v
Asister;t:e?:dgoer:zgcia de I 270 mtS
© L
CL e
O O ] ~ T
= B Ol lo s
| 3 =
\ — O
%cia de !_ﬁ.@ jz ’
= 4.20 mts g

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del area
de procesos y transacciones. Enero 2014
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Adicionalmente se determind que el 78% de los colaboradores esta conforme
con el recorrido que realizan dentro del area de procesos y transacciones, pero el
22% indicé que necesita mejorarlo, para no tener que movilizarse hacia otro
edificio a realizar ciertas atribuciones, por otro lado indicaron que los firmantes
quienes estan autorizados para firmar cheques de caja y giros internacionales

estan en otras areas lo que provoca movilizarse hacia esos lugares.

TABLA 14
RECORRIDOS QUE REALIZAN LOS COLABORADORES

¢ EL RECORRIDO QUE REALIZA PARA NUMERO DE PORCENTAIJE
LLEVAR A CABO UNA TRANSACCION, RESPUESTAS %
CONSIDERA QUE ES EL IDONEO?
Es idoneo 7 78
Necesita mejorarlo 2 22
TOTAL 9 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014

2.5.4. lluminacioén

Se pudo observar que existe excesiva iluminacion dentro del area de procesos y
transacciones, que esta ubicada en el doceavo nivel, teniendo ventanas en lugar
de paredes, lo cual provoca demasiado reflejo en las pantallas de las

computadoras y por consiguiente, molestias visuales.

TABLA 15
ILUMINACION EN EL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES

¢CREE QUE LA ILUMINACION QUE EXISTE DENTRO DEL | NUMERO DE PORCENTAIJE
AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES ES ADECUADA | RESPUESTAS %
PARA USTED Y SUS COMPANEROS DE TRABAJO?
Sl 6 67
NO 3 33
TOTAL 9 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014
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2.5.5. Ventilaciéon

De acuerdo a la encuesta realizada se determindé que el area de procesos y
transacciones tiene inconvenientes en el tema de ventilacion, ya que el 50% del
personal encuestado respondi® que el aire acondicionado no tiene un
funcionamiento légico, ya que posee horarios de funcionamiento inadecuados, se
activa alrededor de las 10:00 horas, cuando ya existe un calor considerable,
adicionalmente por las tardes se desactiva, permaneciendo el calor dentro del
area, lo cual provoca cambios de humor al personal afectando directamente la

eficiencia y comodidad de los colaboradores internos.

TABLA 16
ES ADECUADA LA VENTILACION EN SU AREA DE TRABAJO

¢EXISTE UNA ADECUADA NUMERO DE PORCENTAIJE
VENTILACION EN SU AREA DE RESPUESTAS %
TRABAJO, AL MOMENTO DE
DESARROLLAR SUS ATRIBUCIONES?

Sl 5 56
NO 4 44
TOTAL 9 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el jefe y personal del
area de procesos y transacciones. Enero 2014

Por otro lado, las encuestas revelaron que dentro del area de procesos y
transacciones no se ha aplicado ningun sistema de mejora continua que
contribuya a identificar posibles deficiencias en los procesos que se llevan a cabo
en dicha area de trabajo, ya que el 100% de los encuestados indicaron que no
tienen conocimiento de la aplicacion o funcionamiento de ningun sistema

parecido.
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TABLA 17
SE HA APLICADO ALGUN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL AREA

DE TRABAJO
¢TIENE CONOCIMIENTO DE QUE SE HA NUMERO DE PORCENTAIJE
APLICADO ALGUN SISTEMA DE MEJORA RESPUESTAS %

CONTINUA EN EL AREA DE TRABAJO?

Sl 0 0
NO 8 100
TOTAL 8 100

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion proporcionada por el personal del area
de procesos y transacciones. Enero 2014

2.6. Percepcion del Departamento de Negocios central sobre el area de
procesos y transacciones

El Departamento de Negocios de la entidad bancaria offshore, es el
departamento encargado en la captaciéon de nuevos clientes y la colocacién de
productos y servicios para la cartera existente, es importante mencionar que este
departamento ha tenido una alta rotacién de personal debido al cambio en las
condiciones de remuneracion salarial, ya que anteriormente todos los asesores
financieros obtenian un porcentaje de comision respecto a la captacion o

colocacion que realizaba, en la actualidad ya no cuentan con este beneficio.

Cada Asesor Financiero posee una cartera con “x” cantidad de clientes y ellos
seran los responsables de darle mantenimiento a la misma, el proceso de
atencion al cliente por parte de los asesores financieros es el siguiente: a) cliente
externo se dirige a las instalaciones de la entidad bancaria offshore con algun
requerimiento de un producto o servicio, b) Asesor Financiero atiende a cliente
externo y recibe solicitud del producto o servicio, c) Asesor Financiero traslada

requerimiento al area de procesos y transacciones (auxiliares operativos)
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conforme sea el caso, d) auxiliares operativos realizan operacion internamente,
e) asesores financieros entregan el producto o servicio al cliente externo y

finaliza el proceso.

El Departamento de Negocios central esta conformado por el siguiente personal:

Asesores Financieros 14 personas
Asistentes de Negocios 7 personas
TOTAL 21 personas

De acuerdo a la encuesta realizada al Departamento de Negocios central se
determiné que existe deficiencia operativa dentro del area de procesos y
transacciones, ya que el 71% de los encuestados opinaron que han tenido
inconvenientes en cuanto a la entrega de un producto o servicio al cliente
externo, lo cual refleja que los procesos que se ejecutan en el area de procesos y

transacciones poseen debilidades.

Por otro lado el 43% de los encuestados indicaron que el area de procesos y
transacciones cumple con los tiempos de entrega de los productos o servicios y
el 57% indicaron lo contrario, ya que han recibido quejas por parte del cliente
externo indicando que existe demora al momento de recibir el producto o

servicio.
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TABLA 18
EFICIENCIA OPERATIVA EN EL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES

¢CONSIDERA QUE EXISTE EFICIENCIA NUMERO DE PORCENTAIJE
OPERATIVA EN EL AREA DE PROCESOS Y RESPUESTAS %
TRANSACCIONES?
Sl 6 29
NO 15 71
TOTAL 21 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el personal del

Departamento de Negocios. Enero 2014

TABLA 19

CUMPLEN CON LOS TIEMPOS DE ENTREGA EN LOS DIFERENTES
PROCEDIMIENTOS QUE LLEVAN A CABO EN EL AREA DE PROCESOS Y

TRANSACCIONES
¢CONSIDERA QUE EL AREA DE PROCESOS NUMERO DE PORCENTAIJE
Y TRANSACCIONES CUMPLEN CON LOS RESPUESTAS %
TIEMPOS DE ENTREGA, EN LOS
DIFERENTES PROCEDIMIENTOS QUE
LLEVAN A CABO?
Sl 9 43
NO 12 57
TOTAL 21 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal del
Departamento de Negocios. Enero 2014

Adicionalmente el Departamento de Negocios considera que el personal del area
de procesos y ftransacciones se encuentra capacitado para ejecutar sus
atribuciones en el puesto de trabajo que ocupan, ya que el 86% de los

encuestados respondieron que si estan capacitados y el 14% indicaron que no.
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TABLA 20
ESTA CAPACITADO EL EQUIPO DE TRABAJO DEL AREA DE PROCESOS

Y TRANSACCIONES
¢CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE TRABAJO NUMERO DE PORCENTAIJE
DEL AREA DE PROCESOS Y RESPUESTAS %

TRANSACCIONES SE ENCUENTRA
CAPACITADO PARA DESARROLLAR SUS
ATRIBUCIONES?

Sl 18 86
NO 3 14
TOTAL 21 100

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el personal del
Departamento de Negocios. Enero 2014

De acuerdo a la experiencia del personal del Departamento de Negocios, a
continuacion se presentan los procesos que poseen el mayor tiempo de demora

para el area de procesos y transacciones de la entidad bancaria offshore:

GRAFICA NO. 3
PROCESOS CON MAYORES ATRASOS

25
(7]
g 20
=)
Q.
§ 15
S
o 10
z
: l
2
0
Emisidn de giro Emision de Retiros de Cancelacién de Emisién de Transferencias
internacional cheque de caja certificadoa certificadoa certificadoa  al exterior
local plazo fijo plazo fijo plazo fijo

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal del
Departamento de Negocios. Enero 2014
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En el caso de la emision de giro internacional y de cheque de caja, la dificultad
presentada es la obtencion de firmas registradas en los horarios de almuerzo de
las personas autorizadas para firmar, ya que el Auxiliar Operativo encargado de
la emisién de estos documentos tiene un atraso significativo para entregar el

producto al cliente interno y este a su vez al cliente externo.

Para el proceso de retiros de certificados a plazo fijo y cancelaciones de
certificados a plazo fijo y transferencias al exterior, se presenta el inconveniente
que las cartas de instruccion de los clientes no poseen los datos necesarios para
realizar esta operacion, este error es identificado hasta el momento que el
Auxiliar Operativo encargado de plazos fijos y de transferencias internacionales
recibe la carta.

Para el proceso emisién de certificados por cuenta nueva, el personal del
Departamento de Negocios indicé que es un proceso demasiado largo y que ha
recibido quejas de parte del cliente externo, ya que recibe el certificado dos dias
después de que la inversion fue operada en el sistema AS400.

Para concluir el presente capitulo se establece que se ha comprobado la
hipotesis planteada, ya que el 100% del personal encuestado determiné que no
se ha implementado ningun sistema de mejora continua en la unidad objeto de
estudio. (Ver tabla 17).

Este diagndstico sirvié para determinar las causas o puntos criticos que provocan

las deficiencias en los procesos internos, por lo cual se detecto la falta de control
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que existe dentro del area de procesos y transacciones ya que los errores se
presentan una y otra vez y no existe ninguna accién para corregir los mismos,
adicionalmente no se cuenta con un control adecuado de la informacion que es
recibida por todos los colaboradores del area, en oportunidades los auxiliares
operativos identifican la carencia de cierta informacion hasta el momento que
estan ejecutando determinada actividad del proceso generando atrasos en el
desarrollo de mismo, ademas se evidencié la carencia de eficiencia operativa en
el area, ya que los procesos nunca han sido evaluados y por ende existen
actividades que no generan valor al proceso, esto a la vez provoca que los
procesos sean lentos. Por otro lado los procesos no cuentan con un parametro
de tiempo requerido para cada actividad, por lo cual no se tiene un tiempo de
referencia para identificar si los procesos estan llevandose a cabo de manera
eficiente. Ademas se identificd que los equipos que utilizan como: computadoras,
impresoras, programas, etc. se encuentra obsoletos, siendo este otro factor que

puede influir en la disminucion de la eficiencia operativa.

Todo lo anterior constituira la base para formular soluciones y propuestas
ajustadas a las caracteristicas y necesidades de la empresa; por otro lado, se
recopiléd informacion sobre los antecedentes de la institucion, se evalud la
ejecucion del liderazgo en el area, los recursos con que cuenta y se evaluaron

las condiciones fisicas.

A continuacién en el capitulo lll, se expone la propuesta de mejora continua para
el area de procesos y transacciones de la entidad bancaria offshore, con el
objetivo de sugerir que sea implementada para mejorar la eficiencia operativa del

area Yy la satisfaccion del cliente interno y externo.
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CAPITULO IlI

MEJORA CONTINUA EN EL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES DE
UNA ENTIDAD BANCARIA FUERA DE PLAZA (OFFSHORE)

3.1.Presentacion

Con base en el marco tedrico y la informacion expuesta en el diagnostico
realizado, se presenta en este capitulo la propuesta de mejora continua para el
area de procesos y transacciones de una entidad bancaria offshore, teniendo
como referencia para su elaboracién el método de mejora continua, PHVA
(Planificar, hacer, verificar y actuar).

Es importante mencionar que la entidad bancaria offshore, cuenta con el soporte
del Departamento de Sistemas de AS400 que forma parte del grupo financiero; el
cual lleva a cabo desarrollos y modificaciones en los procesos para implementar
mejoras al funcionamiento del Departamento de Operaciones; es por ello que la
siguiente propuesta esta elaborada de manera sencilla, util, flexible y concreta,
enfocandose en mejoras de los procesos principales del area de procesos y
transacciones y los recursos necesarios para desarrollar sus atribuciones, asi
como la implementacién de manuales y descriptores de puestos para cada
colaborador del area.

3.2. Justificacion

El area de procesos y transacciones, juega un importante papel dentro de la
entidad bancaria offshore, ya que en ella se llevan a cabo diferentes procesos,
que contribuyen a la satisfaccion de las necesidades financieras de sus clientes

externos.

Actualmente el area de procesos y transacciones proyecta una imagen de
deficiencia operativa al cliente interno (Departamento de Negocios), ya que ellos



presentan quejas constantes, debido a que los procesos son demasiado lentos y

provocan malestar a los clientes externos.

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, es necesario implementar un
sistema de mejora continua (PHVA), en los procesos del area objeto de estudio,
que permita establecer oportunidades de mejoramiento a los procesos
existentes, partiendo de una planificacion para maximizar la eficiencia operativa,
implementando las mejoras establecidas en la planificacion, asi como verificar y
evaluar que se estén cumpliendo a través de controles que puedan medir y
detectar nuevas oportunidades de mejora continua y asi poder tomar decisiones

y acciones que contribuyan a la misma.
3.3.Objetivos

Los objetivos que se pretenden alcanzar son:
3.3.1. Objetivo general

Maximizar la eficiencia operativa en el area de procesos y transacciones, a
través de la implementacion de un sistema de mejora continua, que ayudara a

elevar el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos.
3.3.2. Objetivos especificos

e Mejorar los procesos actuales del area de trabajo, identificando
actividades que no generan valor y estableciendo tiempo estandar para
cada una de ellas.

e Reducir reclamos de parte del Departamento de Negocios por
inconvenientes existentes con el area de procesos y transacciones. (Ver
tabla 18)
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e |nvolucrar a los auxiliares operativos en la aportacion de nuevas ideas

para la mejora continua de los procesos.

e Implementar controles de seguimiento mensuales; que puedan ayudar a

detectar oportunidades de mejora en los procesos existentes.

e Realizar evaluaciones semestrales de todos los procesos del area en

estudio.
3.4. Metodologia

La metodologia utilizada para la realizacion de la presente propuesta, esta
basada en el ciclo de mejora continua (PHVA), “planificar, hacer, verificar y
actuar”, con la cual se podran realizar las mejoras a los procesos existentes, por
otro lado, se podra implementar un sistema de control que sirva para identificar
posibles oportunidades de mejora en los procesos, de acuerdo a las

modificaciones que se realicen con base en las necesidades del area.

3.5.Propuesta para la mejora continua en el area de proceso y

transacciones de la entidad bancaria offshore
3.5.1. Mejoras en los procesos existentes

Con base en los resultados obtenidos en la investigacion de campo, se
determiné que existen procesos que necesitaran ser modificados a través de la
eliminacion de actividades que no generan valor, implementacién de formatos
para ciertos procesos y el establecimiento de tiempos estandar en cada una de
las actividades que se realizan en los diferentes procesos que se llevan a cabo;
de esta manera se podra incrementar la eficiencia operativa dentro del area
objeto de estudio, logrando reduccién de errores operativos, y a su vez,
aprovechar de manera eficiente el recurso humano en la ejecucion de las
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atribuciones diarias, adicionalmente el area de procesos y transacciones podra
contar con procesos documentados que incluiran el tiempo total necesario para

ser ejecutados.

El tiempo estandar se determin6 con base en el muestreo realizado en la unidad
objeto de estudio, determinando inicialmente el tiempo promedio, posteriormente
se calculd el indice de eficiencia de cada Auxiliar Operativo, utilizando de base
al método de calificacion "sistema de Westinghouse" (1:414) (Ver anexo 8) en la
cual se evalué a cada persona de acuerdo a los siguiente factores de calificacion
“habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia” y por ultimo se calcul6 el % de
holgura, basandose en la tabla de margenes y tolerancias creada por la Oficina
Internacional del Trabajo (Internacional Labour Office de Estados Unidos) (1:356)
(Ver anexo 9) en la cual se detallan dos aspectos importantes: tolerancias
constantes que incluyen la tolerancia personal, tolerancia basica por fatiga y
tolerancias variables que incluyen las variables en cuanto al trabajo que se
realiza, como por ejemplo, si se tiene que estar de pie para realizar cierta
actividad o si se tiene que levantar algo pesado, la monotonia, esfuerzo mental,

etc. (Ver anexo 6)

A continuacion se detallan las mejoras propuestas para el area de procesos y
transacciones de la entidad bancaria offshore, (ver anexo 1) simbologia utilizada
en diagramas de flujos propuestos.

3.5.1.1. Proyectos nuevos

a) Es necesario que se convoque a una reunién con el gerente del Departamento
de Sistemas AS400 y con el Gerente de Operaciones de la entidad offshore, para
establecer el apoyo especial de una persona del Departamento de Sistemas
AS400, que sera el unico para desarrollar proyectos nuevos, de esta manera se
podra dar un seguimiento adecuado para el cumplimiento de tiempos
establecidos para la entrega del proyecto.
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b) Por otro lado, es necesario proporcionarle el empoderamiento necesario al
Analista de Proyectos, para que pueda tomar decisiones o acciones importantes
en momentos cruciales de la vida del proyecto y no requiera hacer consultas
tanto al Jefe del Area de procesos y transacciones como al Gerente de
Operaciones.

Al momento de poner en marcha la propuesta, se incrementara el flujo de
actividades que se realizan durante el desarrollo de un proyecto nuevo, ya que el
Analista de Proyectos tendra el poder de tomar decisiones en los momentos que
se requieran y, adicionalmente tendra una persona especifica del Departamento
de Sistemas AS400 como apoyo, para poder resolver problemas o
inconvenientes que se presenten en el transcurso de las pruebas de
funcionalidad que se realicen, de esta manera se podran cumplir los tiempos de
entrega establecidos al inicio de cada uno de los proyectos que se llevan a cabo
en el area de procesos y transacciones de la entidad bancaria offshore. Cabe
mencionar que los proyectos tienen diferentes tiempos de entrega, de acuerdo a
las caracteristicas del mismo, para el establecimiento de los tiempos del
siguiente proceso, se tomo6 de base al ultimo proyecto elaborado por el Analista
de Proyectos, el cual fue la implementacion de un nuevo servicio en la entidad

bancaria offshore.
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3.5.1.2. Consulta de tarjetas de débito en sistema AS400

a) Es necesario que se realice un requerimiento formal al Departamento de
Sistemas AS400, solicitando la modificacion y/o programacion en la consulta de
tarjetas de débito, para que se pueda visualizar en una primera pantalla todas
las tarjetas de débito que se encuentren activas en ese momento y que también
tenga como segunda opcidn, una consulta de historial de las tarjetas que han
sido canceladas o bloqueadas por diferentes causas.

Cuando el Departamento de Sistemas, realice las modificaciones y/o
programaciones necesarias con base en la propuesta anterior, se podra mejorar
la eficiencia operativa de las actividades que realiza el Auxiliar Operativo
Encargado de Tarjetas de Débito; ya que podra realizar consultas y
verificaciones de las tarjetas que se encuentran activas en determinada fecha o
momento, disminuyendo el tiempo actual de consulta, ya que el sistema
visualizara unica y exclusivamente las tarjetas activas. Esta mejora no tiene flujo
de proceso ya que es una mejora a una pantalla de consulta que posee el
Auxiliar Operativo Encargado de Tarjetas de Débito.

3.5.1.3 Reposicion de tarjeta de débito

a) Con la finalidad de mejorar el proceso de reposicion de tarjeta de débito, se
propone la siguiente solicitud de “Reposicién de tarjeta de débito”. Al momento
que los clientes necesiten realizar la reposicion de su plastico, ya sea por robo,
extravio, pérdida, deterioro u otros motivos, uUnicamente debera llenar los
campos obligatorios para que se pueda hacer esta gestion. El Asesor Financiero
sera el responsable de validar que los datos ingresados en los campos
obligatorios estén correctos previo a solicitar la visa de firma; si los datos son

correctos, se solicitara visa de firma y se trasladara el formulario al Auxiliar
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Operativo Encargado de Tarjetas de Débito. (Nota: el Auxiliar Operativo
Encargado de Tarjetas de Débito sélo recibira solicitudes que tengan completos
los campos obligatorios).

En el momento en que el area de procesos y transacciones en conjunto con el
Departamento de Negocios, empiecen a utilizar la solicitud propuesta para el
proceso de reposicion de tarjetas de débito; se lograra incrementar y agilizar la
eficiencia operativa en este proceso, ya que el cliente unicamente debera
completar los campos obligatorios, con lo que se evitara que deje de incluir datos
importantes para realizar esta gestion; de esta forma el Auxiliar Operativo
Encargado de Tarjetas de Débito podra realizar las diferentes actividades del

proceso sin ningun inconveniente, ya que no tendra demoras en sus actividades.

Es importante mencionar que el control de todas las tarjetas que se han emitido
a los clientes se encuentra en el sistema AS400, ya que existe un histérico por
numero de cuenta iniciando desde la primera tarjeta de débito emitida cuando se
realizé la apertura de la cuenta y todas las tarjetas de reposicién que se le han
proporcionado.
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FIGURA 5

“Solicitud de reposicion de tarjeta de débito”

Codigo No.
LOGO DE LA ENTIDAD Correlativo No.
BANCARIA OFFSHORE
SOLICITUD DE REPOSICION DE TARJETA DE DEBITO
(*) FECHA DE REPOSICION | |
(*) NOMBRE DEL CLIENTE l
(*) NUMERO DE CUENTA (TIIIIIIro-g
NUMERO DE TARJETA HEEEgEEEEpEENEREEEN
(*) MOTIVO DE LA REPOSICION
- Robo D
- Extravio o pérdida D
© Deterioro D
= Otros D
Especifique :
FIRMA DEL CLIENTE
NOMBRE DEL ASESOR l
FIRMA'Y SELLO DE ASESOR
USO EXCLUSIVO DE LA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE
SELLO Y VISA DE FIRMA PROCESOS Y TRANSACCIONES
Auxiliar Operativo:
Fecha:
Hora:
Tarjeta asignada No.
Selloy firma de Auxiliar Operativo:
(*) Campos obligatorios (Estos campos tienen que ser completados por el cliente)

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014
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3.5.1.4. Bloqueos de tarjetas de débito por vencimiento de plastico

a) Realizar un requerimiento formal, a través de un medio escrito, al
Departamento de Sistemas AS400, solicitando que realicen las modificaciones y
programaciones necesarias para automatizar el proceso de cambio de estatus de
todas las tarjetas de débito que tengan vencimiento de plastico. Esta propuesta
consiste basicamente en eliminar las actividades manuales que el Auxiliar
Operativo Encargado de Tarjetas de Débito realiza para llevar a cabo el cambio
de estatus de los vencimientos de plasticos. Debido al aumento en la cartera de
clientes, esta actividad se ha incrementado considerablemente. EIl Departamento
de Sistemas de AS400 debera crear un programa que sea capaz de modificar el
estatus de las tarjetas de débito que tienen vencimiento de plastico el mes
siguiente, ademas debera ejecutarse una unica vez al momento que finalice el
cierre mensual; el primer dia habil del mes siguiente, el operador de sistemas
AS400 sera el encargado de generar el reporte de tarjetas bloqueadas por
vencimiento de plasticos, para que sea validado por el area de procesos y

transacciones.

El area de procesos y transacciones podra contar con un nuevo proceso
automatizado, donde podra incrementar su eficiencia operativa, ya que se
eliminaran actividades manuales que realiza el Auxiliar Operativo Encargado de
Tarjetas de Débito y el Supervisor Administrativo, haciendo mas eficiente el
aporte del recurso humano. (Ver figura 24).
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3.5.1.7. Reporte de liquidez

Con la finalidad de poder cumplir con el tiempo establecido para la entrega del
reporte de liquidez al Gerente de Operaciones y al Departamento de Contraloria
(12:00 horas), se sugiere realizar una solicitud por escrito a los bancos
corresponsales, solicitando usuario y clave de acceso para las diferentes
plataformas web, de esta manera el Supervisor Administrativo podra ingresar a
las mismas y descargar los estados de cuenta necesarios para la elaboracion del
reporte de liquidez, entregando la informacion de forma oportuna al Auxiliar
Operativo Encargado de Liquidez e Informes y no se dependera exclusivamente
del Jefe de Procesos y Transacciones para realizar esta actividad.

Al momento de solicitar los accesos necesarios para que el Supervisor
Administrativo pueda ingresar y descargar estados de cuenta de los bancos
corresponsales, se podran disminuir los tiempos de retraso que actualmente se
tienen, ya que el Auxiliar Operativo podra tener la informacion en el momento
indicado para que pueda realizar los diferentes pasos o actividades de la
elaboracion del reporte de liquidez y asi entregar el mismo en el tiempo
establecido.

Otro de los beneficios que se podran obtener al momento de implementar la
propuesta anterior, sera que el Gerente de Operaciones al momento de recibir el
reporte de liquidez en tiempo, lograra un mejor analisis para la toma decisiones

en cuanto a inversiones, colocaciones, captaciones, etc.
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3.5.1.8. Reporte de Asamblea General de Accionistas

Debido a la importancia que tiene el reporte de Asamblea General de
Accionistas, se sugiere al area de procesos y transacciones realizar una solicitud
formal y por escrito al Departamento de Sistemas de AS400, donde se expongan
los diferentes problemas que se han suscitado cuando se requiere realizar
alguna descarga de determinado reporte del programa “visualizador de reportes”.
El Departamento de Sistemas de AS400 debera realizar una evaluacion del
programa con la finalidad de detectar las fallas que provocan la no actualizacion
de la herramienta, posteriormente realizar las modificaciones y/o correcciones

necesarias que ayuden a eliminar los inconvenientes.

En el momento que el Departamento de Sistemas de AS400, realice la revision
del programa “visualizador de reportes” y determine los errores existentes, se
podra tener la informacion actualizada y a la vez se podra elaborar el reporte de
Asamblea General de Accionistas sin ningun inconveniente, evitando atrasos y

mejorando la eficiencia operativa en el proceso.
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3.5.1.9. Transferencias enviadas

Para contrarrestar los inconvenientes o deficiencias encontradas al momento de
realizar una transferencia internacional, se realizan las siguientes propuestas de

mejora:

a) Para el Departamento de Negocios se sugiere que cada Asesor Financiero o
asistente de negocio previo a realizar la entrega de la solicitud de transferencia al
Auxiliar Operativo Encargado de Transferencias Internacionales, debera revisar
en el sistema AS400 que la transaccion no haya sido procesada con anterioridad,
si esta operacion ya fue realizada debera colocarle un sello que indique
“Operacion procesada” con fecha “XXX”, debera colocarle la fecha en que fue
realizada la transferencia y entregarla al Auxiliar Operativo. El Departamento de
Negocios debera gestionar la creacion del sello anteriormente indicado.

FIGURA 12

“Sello de operaciéon procesada”

OPERACION PROCESADA

Con fecha:

\ Firma:

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014

b) En cuanto al area de procesos y transacciones se sugiere que el Auxiliar
Operativo previo a que las transferencias sean autorizadas por el Supervisor
Administrativo, Jefe de Procesos y Transacciones o Gerente de Operaciones,
realice un cuadre del total de transferencias a enviar a través de cuentas y

montos, con la finalidad de descartar la posibilidad que exista una transferencia
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duplicada. Esta actividad se realizara diariamente de forma manual, la cual
consiste de la siguiente manera: el Auxiliar Operativo descarga de la plataforma
web donde se ingresan todas las transferencias un archivo de Excel que incluira
los siguientes datos: numero de cuenta, monto de la transferencia, beneficiario,
banco beneficiario, de esta manera el auxiliar podra realizar una revision a través
de filtros que brinda el paquete de Excel y asi descartar la duplicidad en el envio

de transferencias.

c) Por otro lado es necesario que los asesores financieros trasladen a sus
clientes la siguiente solicitud de transferencias internacionales, en el cual se
especifican los campos obligatorios que los clientes deben llenar cada vez que
deseen realizar una transferencia al exterior. El Auxiliar Operativo Encargado de
Transferencias Internacionales no debera aceptar ninguna carta de solicitud de
transferencia, si esta no se presenta en el formato de solicitud propuesto.

Una vez implementadas las propuestas anteriores, podran disminuir los errores
que se han estado presentando en el proceso de envio de transferencias al
exterior, ya que existira un doble control, uno por el lado del Departamento de
Negocios y otro por el area de procesos y transacciones, mejorando la eficiencia
operativa y disminuyendo los errores operativos. Por otro lado, al utilizar la
solicitud de transferencias internacionales, se podra disminuir el tiempo ocioso en
cuanto a la carga de informacién en la plataforma web del banco corresponsal,
ya que los datos presentados estaran completos y existird una mayor fluidez al
realizar esta actividad.
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FIGURA 13

“Solicitud de transferencia al exterior”

Codigo No.
LOGO DE LA ENTIDAD Correlativo No.
BANCARIA OFFSHORE
SOLICITUD DE REPOSICION DE TARJETA DE DEBITO
(*) FECHA DE REPOSICION I |
(*) NOMBRE DEL CLIENTE I
(*) NUMERO DE CUENTA LT |-|:|
NUMERO DE TARJETA CLEE-Cr e f-Cerel-rrrty
(*) MOTIVO DE LA REPOSICION
- Robo D
- Extravio o pérdida D
= Deterioro D
= Otros D
Especifique :
FIRMA DEL CLIENTE
NOMBRE DEL ASESOR I
FIRMA'Y SELLO DE ASESOR
USO EXCLUSIVO DE LA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE
SELLO Y VISA DE FIRMA Y FONDOS PROCESOS Y TRANSACCIONES
Tarjeta asignada No.
Auxiliar Operativo:
Fecha:
Hora:
Selloy firma de Auxiliar Operativo:
(*) Campos obligatorios (Estos campos tienen que ser completados por el cliente)

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014
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3.5.1.11. Emisién de cheques de caja locales o giros internacionales

Para disminuir los errores existentes en la elaboracién de cheques de caja o

giros internacionales se realizaran las siguientes propuestas de mejora:

a) Con base en el diagndstico realizado en el puesto de trabajo de Auxiliar
Operativo encargado de la emision de cheques de caja locales o giros
internacionales, se determin6 que la cantidad de personas que estan autorizadas
para firmar los documentos de crédito mencionados anteriormente no son
suficientes, ya que para ciertos horarios estas personas se encuentra en hora de
almuerzo o reuniones, provocando tiempos de demora en cuanto a la entrega del
producto al cliente externo, por lo anterior se sugiere agregar a las siguientes tres
personas al registro de firmas autorizadas de las cuentas locales o cuentas
corresponsales (Coordinador del Departamento de Cumplimiento, Supervisor del
area de procesos Yy transacciones y el Supervisor del area de riesgos), de esta

manera se podra subsanar la deficiencia existente en dichos procesos.

b) Solicitar al area de soporte técnico de la entidad bancaria offshore, que sea
evaluado el recurso tecnolégico utilizado para la elaboracion de cheques de caja
y giros internacionales, estableciendo un mantenimiento periddico tanto para la
impresora utilizada como para el hardware que posee el Auxiliar Operativo,
adicionalmente se debe constituir una herramienta que sea util y no sufra
cambios involuntarios cuando el Auxiliar Operativo ingrese los datos para realizar

la generacion de documentos solicitados por el cliente.

Al momento de implementar las propuestas presentadas anteriormente, se podra
incrementar la eficiencia operativa en cuanto a la entrega del producto, ya que se
dara cumplimiento al tiempo establecido para la elaboracién de los mismos
siendo de 15 minutos, ademas se disminuiran los problemas que actualmente se

presentan con los clientes internos y externos.
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FIGURA 16

“Solicitud de emision de cheque de caja local o giro internacional”

Codigo No.
LOGO DE LA ENTIDAD Correlativo No.
BANCARIA OFFSHORE

SOLICITUD DE EMISION DE CHEQUE DE CAJA LOCAL O GIRO INTERNACIONAL

(*) FECHA DE OPERACION | |

(*) NOMBRE DEL CLIENTE l |

(*) No.DECUENTAADEBITAR | [ J I 11 || |-|:|

Ahorro

Monetario

(*) DOCUMENTO A EMITIR

Cheque de caja local
Giro internacional

(*) NOMBRE DEL BENEFICIARIO

(*) MONTO |

FIRMA DEL CLIENTE

NOMBRE DEL ASESOR |

FIRMA'Y SELLO DE ASESOR

USO EXCLUSIVO DE LA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE

SELLO Y VISA DE FIRMA Y FONDOS PROCESOS Y TRANSACCIONES

No. de documento emitido I:I

Auxiliar Operativo:

Fecha:

Hora:

Sello y firma de Auxiliar Operativo:

(*) Campos obligatorios (Estos campos tienen que ser completados por el cliente)

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014
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3.5.1.12. Emisidn de certificados a plazos fijos por cuenta nueva

Con la finalidad de mejorar la eficiencia en la entrega del certificado a plazo fijo al
cliente externo, se realiza la presente propuesta de mejora: Actualmente la
impresion del certificado de depdsito lo realiza el Auxiliar Operativo (Encargado
de Certificados a Plazo Fijo), esta actividad debera ser trasladada al area de
riesgos, ya que ellos realizan la apertura de las cuentas a plazo fijo en el sistema
AS400 y tienen a la vista las condiciones con las que se realiz6 la apertura de la
cuenta (monto, plazo, tasa de interés, forma de pago de intereses, etc.), la
apertura de la cuenta en el sistema AS400 debera realizarse en el horario
comprendido de 08:00 a 14:00 horas, posteriormente se debera imprimir el
certificado a plazo fijo y solicitar las firmas respectivas, por ultimo se entregara el
certificado al Asesor Financiero, para que este a su vez pueda entregarlo al

cliente externo.

Al momento de poner en marcha la presente propuesta, se lograra incrementar la
eficiencia del proceso de “Emision de certificados a plazo fijo por cuenta nueva”,
ya que se podra tener impreso el certificado correspondiente el mismo dia de la
apertura en el sistema AS400, se entregara al asesor de negocios y este al
cliente externo al siguiente dia habil de la apertura, superando las expectativas
del cliente e incrementando la eficiencia del proceso.
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3.5.1.13. Cancelacion de certificados a plazo fijo y retiros de certificados a

plazo fijo

Con la finalidad de mejorar el flujo y eficiencia del proceso de cancelacion de
certificados a plazo fijjo y retiros de certificados a plazo fijo, se sugiere la
implementacion de la siguiente propuesta de mejora: 1) Se debera trasladar a los
asesores financieros, la siguiente solicitud de cancelaciones o retiros de
certificados a plazo fijo, en el cual se indican los campos necesarios y
obligatorios que deberan completar los clientes para realizar una cancelacién o
retiro parcial de un certificado a plazo fijo. Los asesores financieros deberan
proporcionar esta solicitud a todos sus clientes externos, para que ellos lo
completen en el momento que deseen realizar alguna transaccion de cancelacion
o retiro de certificado a plazo fijo. 2) Por otro lado, el Auxiliar Operativo
(Encargado de Plazos Fijos), no debera aceptar ninguna cancelacion o retiro
parcial de certificado a plazo fijo, sino se presenta en el formato de solicitud

propuesto.

Al momento de implementar la propuesta anterior, se podra incrementar la
eficiencia operativa para el proceso de cancelacion de certificados a plazo fijo o
retiros de certificados a plazo fijo, ya que no existira devolucion de papeleria por
parte del Auxiliar Operativo (Encargado de Plazos Fijos) hacia el Asesor
Financiero y a su vez hacia el cliente, de esta forma se evitaran atrasos por datos
incompletos en las instrucciones recibidas y se tendra un flujo continuo, evitando

tiempos ociosos en el area de procesos y transacciones.
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FIGURA 20

“Solicitud de cancelacién o retiro parcial de certificado plazo fijo”

Cadigo No.
LOGO DE LA ENTIDAD Correlativo No.
BANCARIA OFFSHORE
SOLICITUD DE CANCELACION O RETIRO PARCIAL
DE CERTIFICADO A PLAZO FlJO
(*) FECHA DE OPERACION | |
(*) NOMBRE DEL CLIENTE |
(*) No.pEcuenTaplazorio [T TTTT]
(*) TIPO DE TRANSACCION Cancelacién
Retiro parcial Especificar monto: UsS.
(*) DESTINO DE FONDOS a. Emisién de cheque de caja
b. Emision de giro internacional
c. Traslado a cuenta propia
d. Transferencia al exterior Nota: Adjuntar formulario de transferencia al exterior
e. Pago de préstamo
f. Otros
a.yb. A nombre de:
c. Numero de cuenta:
e. Numero de préstamo:
f. Especifique:
(*) MOTIVO DE LA CANCELACION
INSTRUCCIONES ESPECIALES
FIRMA DEL CLIENTE
NOMBRE DEL ASESOR I
FIRMA Y SELLO DE ASESOR
USO EXCLUSIVO DE LA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE
SELLO Y VISA DE FIRMA Y FONDOS PROCESOS Y TRANSACCIONES
Auxiliar Operativo:
Fecha:
Hora:
Selloy firma de Auxiliar Operativo:
(*) Campos obligatorios (Estos campos tienen que ser completados por el cliente)

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014
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3.5.1.15. Solicitud de chequeras por cuenta existente

Propuesta de mejora: Con el objetivo de eliminar los errores que se han
presentado en el proceso de cobro a los clientes por concepto de solicitud de
chequeras, se presenta la siguiente propuesta de mejora: Se determind que
dentro del proceso de solicitud de chequera, el Auxiliar Operativo debe realizar
dos actividades importantes:

a) Solicitar “x” cantidad de chequeras requeridas, esto se lleva a cabo en el
sistema AS400, enlazandolo a través del numero de cuenta del cliente.

b) Auxiliar Operativo realiza el cobro de las chequeras cuando este las recibe

fisicamente.

Debido a lo anterior, se sugiere eliminar la actividad b), a través del siguiente
requerimiento que debera realizar el Jefe de Procesos y Transacciones al
departamento de AS400, solicitando se realicen las modificaciones vy
programaciones necesarias para automatizar el proceso de cobro de chequeras,
como primera modificacion, crear una tabla de costo de chequera, donde pueda
ser actualizada en determinado momento, ya que este costo puede variar de
acuerdo a las condiciones del mercado; (proporcionar acceso unicamente al
Gerente de Operaciones y al Jefe de Procesos y Transacciones), posteriormente
crear un batch automatico (el sistema ejecuta la acciéon automaticamente y no
requiere de ninguna operacion manual) que pueda alimentarse del modulo de
solicitud de chequeras, donde el Auxiliar Operativo ingresa para solicitar las
chequeras requeridas por el cliente, ya que en este modulo se graban los datos
que son utilizados para realizar el batch de cobro de chequeras, siendo estos: la
cantidad de chequeras solicitadas y la cuenta relacionada, de tal manera que el
batch automatico pueda enlazar la cantidad de chequeras solicitadas por
determinada cuenta y esta a su vez realice el cobro de acuerdo al costo vigente a
determinada fecha, de esta manera el cobro se realizaria de forma automatica.
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De esta manera se podra eliminar la actividad de cobro manual de cada una de
las chequeras solicitadas por los clientes, teniendo un proceso automatizado de
cobro, logrando de esta forma la disminucién de errores que en la actualidad se

presentan.

Dentro de los talonarios de cheques existe un formato de solicitud de chequeras,
el cual podran utilizar los clientes para realizar la gestién en la entidad bancaria
offshore; la solicitud requerird la siguiente informacién obligatoria al cliente:
a) fecha en que estan realizando la solicitud, b) cantidad de talonarios de
veinticinco cheques cada uno, y c) firma registrada, completando esta
informacién la solicitud sera procesada tanto por el Asesor Financiero como el

Auxiliar Operativo (Encargado de Chequeras).
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3.5.2. Propuesta de manuales de organizacién y funciones

De acuerdo a la investigacion de campo realizada en la entidad bancaria
offshore, especificamente en el area de procesos y transacciones, se establecio
que no poseen manuales de organizacion y funciones. Por tal razén se propone:
elaborar dichos manuales. En el anexo 5, se definen algunos puestos, los mas
importantes, los que pueden servir de guia para elaborar el manual de funciones,

que excede los fines y objetivos de esta tesis.
3.5.3. Ejecucioén de la direccion

Como resultado de las encuestas realizadas en el trabajo de campo, se pudo
determinar que la ejecucién de la direccion se realiza de manera eficiente, todos
los colaboradores indicaron que existe un lider dentro del equipo de trabajo y que
este lider es el Jefe de Procesos y Transacciones.

Se pudo determinar que existe una comunicacién eficiente entre el Jefe de
Procesos y Transacciones y los colaboradores, indicando estos ultimos, que son
supervisados diariamente y motivados constantemente a través de una base de
desempefo durante un tiempo determinado, obteniendo como reconocimientos:
pachones, tasas herméticas, combos de comida, entradas al cine, entre otras,
por otro lado existen capacitaciones y reuniones de seguimiento trimestrales y
semestrales, que son impartidas por gerentes de otras area de trabajo del grupo
financiero al cual pertenecen, estas se llevan a cabo en las instalaciones de la
entidad bancaria offshore con la finalidad de que los participantes puedan
desarrollar mayores conocimiento y habilidades.

3.5.4. Requerimientos minimos de software y hardware

Actualmente el area de procesos y transacciones posee el sistema de cémputo
‘AS4007, en este sistema se lleva la contabilidad y la cartera de clientes, entre
otros, en ocasiones presenta errores de time out, lo cual provoca los atrasos de
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los procesos que se llevan a cabo en esta area, se platicé con el Jefe de
Procesos y Transacciones quien indicé que estos problemas son provocados por
la falta de capacidad en los servidores que soportan el sistema y que ya se esta

trabajando en la implementacién de nuevos servidores con mayor capacidad.

Con base en las observaciones realizadas a la unidad objeto de estudio y los
resultados obtenidos de la encuesta realizada, se determindé que el equipo que
utilizan los auxiliares operativos y el Analista de Proyectos del area de procesos
y transacciones es obsoleto; ya que este equipo no ha sido reemplazado por mas
de cuatro afos de uso continuo, ademas indicaron que no se les proporciona un
mantenimiento periddico por parte del departamento de soporte técnico, ya que
el equipo es evaluado cada vez que presenta algun inconveniente. Por lo
anterior, se recomienda reemplazar el equipo obsoleto para los puestos
descritos, en el numeral (3.6.3) se especificara las caracteristicas que deben
tener dichos equipos. Adicionalmente se sugiere implementar un programa de
mantenimiento periddico (semestralmente) a todas las maquinas (computadoras,
impresoras, escaner, fax, entre otras) que son utilizadas por el area de procesos
y transacciones de la entidad bancaria offshore, utilizando la siguiente boleta de
revision y mantenimiento de equipos, de esta manera los equipos podran ser
revisados y evaluados de manera oportuna, descartando inconvenientes en su
funcionamiento y evitar atrasos en el desarrollo de los procesos que cada

colaborador ejecuta.
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FIGURA 26

“Boleta de revision y mantenimiento de equipos”

BOLETA DE REVISION Y MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS

Departamento:

Logo de la entidad
bancaria offshore

Fecha:

Area:

Puesto de trabajo:

Estatus

Equipo revisado y evaluado Necesita
Aceptable :
cambio

Comentarios

Monitor

CPU

Teclado

Mouse

Impresora

Fax

Escaner

Otros:

Nombre de quien realiza el mantenimiento:

Firma de quien realiza el mantenimiento:

Cddigo de empleado:

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014
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3.5.5. Reestructuracion de las condiciones fisicas

Como resultado del trabajo de campo realizado en el area de procesos y
transacciones, se pudo observar que la ubicacion, espacio fisico y diagrama de
recorrido, son adecuados para desarrollar las diferentes actividades que debe
realizar cada uno de los colaboradores al momento de llevar a cabo determinado
proceso. No obstante, se determind que la iluminacién es demasiado intensa
debido a la cantidad de ventanas que existen, provocando reflejos en las
pantallas de las computadoras y dificultades en la visualizacién de la mismas;
ademas existen inconvenientes en la ventilacion, ya que algunos colaboradores
indicaron que el aire acondicionado es activado de acuerdo a programacion
realizada con base en la temperatura ambiente que exista, dicha programacién
no esta de acuerdo a la realidad porque en oportunidades dentro del area existe
un calor extremo y la ventilacién artificial no se activa, lo que repercute en el
desempefo de los colaboradores, ya que esto les provoca incomodidad,

malestar, cambio de animo y merma de energia.

Por lo anterior, se sugiere que sea implementado un nuevo polarizado para todas
la ventanas existentes en el area de trabajo para disminuir el ingreso de calor y el
reflejo en las pantallas de cada colaborador, ademas se sugiere eliminar el
termostato que regula la temperatura ambiente, colocando la activacion del aire
acondicionado de modo manual para que este pueda activarse en el momento
que se requiera, si esto no fuera suficiente para contrarrestar el inconveniente en
cuanto a la ventilacion, se sugiere reemplazar el aire acondicionado actual por un
sistema tipo paquete, que consiste en un condensador enfriado por aire. Las
sugerencias anteriores tienen la finalidad de eliminar los problemas que en la
actualidad se presentan para que los colaboradores se sientan a gusto en sus
lugares de trabajo, mejorando su actitud y mejorando la eficiencia en los
procesos. En el siguiente punto se detallaran las caracteristicas y condiciones
tanto del polarizado y del sistema de aire acondicionado tipo paquete.
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3.6.Recursos necesarios
3.6.1. Fisicos

Referente a los recursos fisicos necesarios para lograr la implementacion de las
mejoras se siguiere como se menciond en el punto anterior la implementacion de
un polarizado reflectivo tipo espejo, que contribuird a rechazar el ingreso de calor
en un 73% y rechazara el ingreso de rayos ultravioletas en un 90%, siendo este
un polarizado que ayudara a disminuir la intensidad de luz que actualmente
ingresa al lugar de trabajo, evitando el reflejo en las pantallas de los
colaboradores y permitiendo una visualizacion mas adecuada, en cuanto al aire
acondicionado se recomienda sea reemplazado el aire acondicionado actual por
un sistema tipo paquete, que consiste en la implementacion de un condensador
enfriado por aire , este debera de colocarse en el exterior de las instalaciones, y
realizar aperturas de rejillas en el cielo falso de la unidad objeto de estudio; ya
que este sistema trabajara a través de ductos para la distribucion del aire. En
cuanto al equipo de oficina que utilizan (escritorio, archivo, papeleria y utiles) se

consideran adecuados para el funcionamiento de la mejora planteada.
3.6.2. Humanos

Con base en el analisis realizado se determiné que no es necesaria la creacion
de ninguna plaza adicional, ya que los puestos que existen en la actualidad son
suficientes para el correcto funcionamiento del area de procesos y transacciones,
pero si sera de suma importancia capacitar a todo el personal del area referente
al tema de mejora continua, por lo cual se sugiere tomar el curso de mejora
continua impartido por INTECAP los dias miércoles en horario de 8:00 a 13:00
con la finalidad que todos los miembros del equipo puedan identificar de mejor
manera el rol que jugaran una vez implementada la presente propuesta, asi
pues, el area de procesos asegurara que la mejora continua sera ejecutada con
el compromiso de cada colaborador.
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3.6.3. Tecnolégicos

En cuanto a los recursos tecnoldgicos se sugiere realizar compra de siete

computadoras de escritorio con las siguientes caracteristicas:

CUADRO 1
“Caracteristicas basicas de computadoras”

Procesador: Intel® i7 Core 3.20 GHz Graphics 6M

Sistema Operativo: | Microsoft Windows 8

Memoria Ram: 4 GB 1333mHz PC3-10600 DDR3 Non-ECC CL9
DIMMSR

Disco duro: 500 GB

Lector: CD-ROM y DVD-ROM

Monitor: Super VGA 800 x 600 o monitor de resolucidon superior

con 256 colores de 15.6” LED

Mouse: Optical Mouse USB

Marca: Dell

Fuente: Elaboracion propia. Enero 2014

Lo anterior se realizara con la finalidad de reemplazar el equipo que poseen
actualmente los seis auxiliares operativos y el Analista de Proyectos, de esta
manera se podra contar con equipos renovados y actualizados que evitaran
inconvenientes en su funcionamiento mejorando significativamente el desarrollo

de los diferentes procesos e incrementando la eficiencia operativa del area.
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3.6.4. Financieros

El area de procesos y transacciones de la entidad bancaria offshore, debera
contar con Q.102,172.50 (Ciento dos mil ciento setenta y dos quetzales con
50/100 centavos) para equiparse de los recursos fisicos, humanos y tecnoldgicos
necesario para poder llevar a la practica la presente propuesta de mejora

continua.
3.7.Implementacion
3.7.1. Presupuesto

Con base en la propuesta de mejora continua realizada al area de procesos y

transacciones, a continuacién se detalla el costo total de la misma:
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CUADRO 2

“Presupuesto de propuesta de mejora continua”

Cantidad Descripcion Costo Unitario Costo Total
70.03 Polarizado reflectivo tipo espejo Q. 250.00 Q.19,757.50
Mts?
1 Sistema de aire acondicionado tipo paquete Q.28,615.00 Q.28,615.00
5 Sellos que indique: Operacion Procesada, con | Q.80.00 Q.400.00
fecha:
7 Computadoras marca Dell (procesador: Intel® | Q. 7,500.00 Q.52,500.00
i7 Core 3.20 GHz Graphics 6M, sistema
operativo: Microsoft Windows 8, memoria
Ram: 4 GB 1333mHz PC3-10600 DDR3 Non-
ECC CL9 DIMMSR disco duro: 500 GB lector:
CD-ROM y DVD-ROM monitor: Super VGA
800 x 600 o monitor de resolucion superior con
256 colores de 15.6” LED mouse: Optical
Mouse USB
9 Capacitaciones en INTECAP sobre “Mejora Q.100.00 Q.900.00
Continua”
TOTAL Q.102,172.50

3.8.Controles

3.8.1. Mensuales y semestral

Con la finalidad de implementar un sistema de mejora continua en el area de

procesos Yy transacciones de la entidad bancaria offshore, se realiza la propuesta

de controles, tanto mensuales como semestrales. El formato de control mensual

(formato de oportunidades de mejora), sera completado por cada Auxiliar
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Operativo dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes donde se
detallaran las deficiencias o inconvenientes suscitados durante el mes anterior,
posteriormente estos formularios seran entregados por cada auxiliar al Jefe del

Area.

En control semestral sera responsabilidad del Jefe del Area de procesos y
transacciones, con la finalidad de evaluar todos los procesos y determinar fallas,
deficiencias y oportunidades de mejora en los mismos, basandose en una
entrevista con cada Auxiliar Operativo y tomando como referencia los formatos

de control mensual que fueron entregados cada mes.
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La manera en que funcionara el sistema de mejora continua en el area de

procesos Yy transacciones es la siguiente:

Planificar: Sera responsabilidad del Jefe del Area de procesos y transacciones la
planificacion para llevar a cabo las propuestas de mejora que se realizaran a los

procesos internos del area.

Hacer: El Jefe de Procesos y Transacciones sera el responsable de coordinar y
determinar las personas responsables de la implementacién de las mejoras a los

procesos con deficiencias.

Verificar: Sera responsabilidad del Jefe de Procesos y Transacciones realizar
una evaluaciébn de procesos de manera semestral, utilizando el formato
propuesto, con la finalidad de encontrar nuevas oportunidades de mejora,
deficiencias o fallas en los procesos.

Actuar: En base a la verificacion que se realizara semestralmente se tendran que
tomar decisiones o acciones para eliminar deficiencias encontradas y proponer
soluciones de mejora continua que contribuye a la eficiencia operativa del area,
esta actividad serad realizada en conjunto con el Jefe de Procesos vy

Transacciones y auxiliares operativos.

El ciclo de mejora continua puede variar de acuerdo a las necesidades del area,

se recomienda que la frecuencia de evaluacion sea de forma semestral.
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CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones a las que se llegd sobre el
diagnostico de la situacion actual, en el area de procesos y transacciones de
la entidad bancaria offshore, en la cual se comprueban las hipoétesis

planteadas en el plan de investigacion.

1. Con base en las encuestas realizadas al total de colaboradores del area de
procesos Yy transacciones, se evidenciéo que no existe un sistema de mejora
continua que pueda identificar y medir de forma preventiva posibles errores
existentes en los puestos de trabajo dentro del area de procesos y
transacciones de la entidad bancaria fuera de plaza (offshore), lo cual afecta

en la calidad del trabajo y eficiencia en los procesos internos.

2. El area de procesos y transacciones no cuenta con manual de organizacién
y funciones, que incluya la descripcion técnica de cada puesto de trabajo y las
atribuciones principales que deben de realizar.

3. Dentro de las condiciones fisicas del area de procesos y transacciones, se
determin6 que la ubicacion, espacio fisico, diagrama de recorrido son 6ptimas
para llevar a cabo las atribuciones diarias, sin embargo la iluminacion y
ventilacion no son adecuadas, ya que provocan incomodidad a los

colaboradores afectando la eficiencia operativa del area.

4. Actualmente no se realizan evaluaciones de los procesos existentes para
determinar, identificar y medir posibles errores en los procesos dentro del
area de procesos y transacciones.

5. El equipo utilizado en el area de procesos y transacciones, se encuentra
obsoleto y no se le brinda un mantenimiento constante, lo cual provoca fallas
en su funcionamiento, por ende existe incremento en los tiempos de entrega
del producto o servicio al cliente interno y externo.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere implementar el sistema de mejora continua propuesto dentro de
esta tesis, con la finalidad de mejorar los procesos internos del area de
procesos y transacciones, en cuanto a identificar y medir errores, deficiencias
y debilidades de manera oportuna, dando como resultado oportunidades de
mejora, que contribuiran al mantenimiento y maximizacién de la eficiencia

operativa.

2. Para un futuro se recomienda elaborar el manual de organizacién y
funciones, que contenga la descripcion técnica de cada puesto de trabajo y
las actividades principales que deberan llevar a cabo, de esta manera el area
de procesos y transacciones tendra documentado el perfil que debera tener la
persona que ocupara determinado puesto, adicionalmente contribuira al
mantenimiento de la eficiencia del area, ya que podra contar con

colaboradores que cumplen con los requisitos basicos del puesto.

3. Se debe de implementar una pantalla de polarizado reflectivo tipo espejo
para todas las ventanas existentes dentro del area de procesos vy
transacciones, con la finalidad de disminuir el ingreso de calor en un 73% vy el
ingreso de rayos ultravioletas en un 90%, en cuanto a la ventilacion se
sugiere instalar un sistema de aire acondicionado tipo paquete, que consiste
en un condensador enfriado por aire, donde se necesitara realizar aperturas
de rejillas en el cielo falso para que el aire pueda distribuirse de forma
equitativa dentro de toda el area.

4. Realizar evaluaciones de los procesos, de acuerdo a los controles
mensuales y semestrales propuestos para determinar nuevas oportunidades

de mejoras en los procesos existentes.
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5. Se debe realizar la compra de 7 computadoras de escritorio con las
caracteristicas mencionadas en el capitulo lll, para sustituir el equipo obsoleto
del area de procesos y transacciones, ademas se sugiere implementar un
programa de mantenimiento periédico (semestralmente), a todo el equipo
utilizado por dicha area, de esta manera podran ser revisados y evaluados de
manera oportuna, descartando inconvenientes en su funcionamiento y evitar

atrasos en el desarrollo de los procesos que cada colaborador ejecuta.
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GLOSARIO

Ambiente de produccién: Es el ambiente real del sistema AS400, donde los

clientes realizan consumos, retiros, depdsitos, etc.

Ambiente de pruebas: Es un ambiente dentro del sistema AS400, utilizado
exclusivamente para el desarrollo de pruebas de funcionalidad de todos los

proyectos nuevos.

Batch: Operacion contable en el sistema de AS400, donde se realiza una partida
contable que es autorizada por el Supervisor Administrativo del area de procesos
y transacciones de la entidad bancaria offshore.

Cajeros: Son los batch automaticos que existen dentro del sistema AS400, los
cuales son impresos al final del dia para su cuadre respectivo por cada Auxiliar

Operativo.

Carta visada: Es la carta de un cliente que tiene estampado el sello y firma de
visa por firma y fondos por parte del area de caja de la entidad bancaria offshore.

Cheque de caja local: Son documentos de cambio, que tienen un valor

determinado y que son pagaderos a través de un banco nacional.

Cheques en circulacion: Es el valor y cantidad de cheques que estan
pendientes de cobro.

CIF: Es el numero de identificacién unico para cada cliente dentro del sistema de
AS400.

Disponibilidades: Es el valor monetario que se tiene para girar en determinado
momento. (hora y fecha).
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Error de time out: Salida obligatoria del sistema AS400, por un error de
comunicacion con los servidores del sistema, al momento que se esta realizando

una transaccién o consulta, este puede tardar mas de 2 minutos.

Giros internacionales: Son documentos de cambio, que tienen un valor

determinado y que son pagaderos a través de un banco internacional.

Giros internacionales en circulacion: Es el valor y cantidad de giros

internacionales que estan pendientes de cobro.

Incoming: Es el reporte que contiene todos los consumos realizados por los
clientes a través de sus tarjetas de debito.

Parametrizacién: Son las especificaciones que tiene cada programa del sistema
AS400.

Plasticos: Es el documento fisico de las tarjetas de débito.

Sistema AS400: Sistema utilizado por la entidad bancaria offshore, donde se
lleva el registro de la cartera de clientes, base de datos y contabilidad.

Visa: Es la verificacion de firma y fondos de un documento determinado.
Visa de firma: Es la verificacién de la firma legitima de un cliente.

Visa de fondos: Es la verificacion de la disponibilidad de fondos que posee un

cliente en determinado momento.
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ANEXOS



ANEXO 1

Simbologia utilizada en procesos

Simbolo Descripcién

Inicio y/o fin de un proceso.

Representa operacion o accién arealizar.

Toma de decisidon dentro del proceso.

Conector o referencia a otra pagina




ANEXO 2

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracién de Empresas

BOLETA DE ENCUESTA PARA COLABORADORES DEL AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES
Instrucciones: A continuacion se le planteardn una serie de cuestionamientos, a los cuales se le
ruega responder de manera honesta y puntual, de esta forma contribuird a brindar informacién
objetiva para desarrollar el trabajo de tesis titulado: “LA MEJORA CONTINUA EN EL AREA DE
PROCESOS Y TRANSACCIONES DE UNA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE”. Los datos
proporcionados seran confidenciales y con fines académicos.

Fecha: Edad: Sexo: Tiempo de laborar
Puesto que desempenia:

1. ¢Conoce la estructura jerarquica del area de procesos y transacciones?
Si |:| éCual es?

No |:| éPor qué?

2. ¢Como califica la eficiencia operativa que existe en su area de trabajo?
Buena
Regular
Mala é¢Por qué?

3. (Tiene conocimiento de que se ha aplicado algln sistema de mejora continua en el area de
trabajo?
Si éCual?
No |:| éPor qué?

4., ¢Posee algun documento donde se describan las funciones que usted debe realizar en su
puesto de trabajo?
Si éCual es?
No |:| ¢Porque?

5. ¢éCuales son las principales funciones y atribuciones que usted realiza en su puesto de
trabajo?
Descripcion
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6. ¢Cuales son los principales procedimientos que realiza en su puesto de trabajo y qué
controles existen?

Nombre del Procedimiento:

Nombre del Procedimiento:

Nombre del Procedimiento:

7. ¢Qué inconvenientes y/o problemas ha tenido en los procedimientos que lleva a cabo en su
puesto de trabajo?
Procedimiento:
Inconvenientes:

Procedimiento:
Inconvenientes:

Procedimiento:
Inconvenientes:

8. ¢Conoce la mision y vision de la entidad?
Si
No éPor qué?

9. (Considera que existe un lider dentro del drea de procesos y transacciones?
Si ¢Quién es?

No éPor qué?

10. ¢éComo considera el liderazgo que ejerce el Jefe del Area de procesos y transacciones?

Malo |:| Regular|:| Buenol:l Excelente|:|
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

é¢De qué forma se lleva a cabo la comunicacién en el area de procesos y transacciones?
Oral
Escrita
Electrénica
Otros

é¢Considera que la comunicacion que existe dentro del area de procesos y transacciones es
eficiente?

Si

No éPorqué?

¢ Usted es supervisado constantemente?
Si é¢De qué forma?

No éPorqué?

¢ Usted es motivado periédicamente?

Si ¢De qué forma?

No éPorqué?

¢Con que recursos tecnoldgicos cuenta usted para llevar a cabos sus atribuciones?

En un rango de 1 a 10, siendo 10 el maximo punteo ¢Cémo califica los sistemas de computo
qgue usted utiliza?
éPor qué?

En un rango de 1 a 10, siendo 10 el maximo punteo, ¢Como califica las condiciones fisicas del
equipo de cémputo que usted utiliza para llevar a cabo sus atribuciones?
éPor qué?

En un rango de 1 a 10, siendo 10 el maximo punteo, ¢Como califica el mobiliario y equipo
qgue usted utiliza?
éPor qué?

¢Cuenta con la papeleria y Utiles necesarios para llevar a cabo sus atribuciones?
Si
No éPor qué?

¢Considera que su ubicacién es la correcta para llevar a cabo sus atribuciones?
Si
No éPor qué?
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21.

22.

23.

24.

¢El espacio fisico con el que cuenta, es suficiente para desarrollar su trabajo?

Si

No

¢Por qué?

¢El recorrido que usted realiza para llevar a cabo una transaccién es el idéneo o cree que

necesita

Esidoneo

mejorarlo?

Necesita mejorarlo éPor qué?

éCree, que la iluminacidn que existe dentro del drea de procesos y transacciones es
suficiente para usted y sus compafieros de trabajo?

Si
No

éPor qué?

¢Existe una adecuada ventilacion en su area de trabajo, al momento de desarrollar su

trabajo?
Si
No

éPor qué?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3
Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracién de Empresas

BOLETA DE ENCUESTA PARA JEFE DE PROCESOS Y TRANSACCIONES
Instrucciones: A continuacidn se le plantearan una serie de cuestionamientos a los cuales se le
ruega responder de manera honesta y puntual, de esta forma contribuird a obtener informacién
objetiva para desarrollar el trabajo de tesis titulado: “LA MEJORA CONTINUA EN EL AREA DE
PROCESOS Y TRANSACCIONES DE UNA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE”. Los datos
proporcionados seran confidenciales y con fines académicos.

Fecha:__ Edad:__ Sexo:___ Tiempo de laborar
Puesto que desempenia:

1. ¢Cudlesla estructura jerdrquica del drea de procesos y transacciones?

2. (Existen descriptores de puestos en cada puesto de trabajo del drea de procesos y
transacciones?

3. ¢Poseen manuales de funciones y atribuciones en el drea de procesos y transacciones?

4. ¢Tiene conocimiento de que se ha aplicado algln sistema de mejora continua en el drea de
trabajo?
Si éCudl?
No |:| éPor qué?

5. ¢éDe qué forma ejerce su liderazgo en su grupo de trabajo?

6. ¢De qué forma realiza la comunicacion con su equipo de trabajo?
Oral
Escrita
Electrénica
Otros
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Considera que sus colaboradores comprenden las instrucciones que usted le transmite?
Si
No éPor qué?

¢Con que frecuencia supervisa a sus colaboradores?
Diario
Semanal
Quincenal
Mensual
Otro

¢Motiva a su equipo de trabajo constantemente?
Si é¢De qué forma?

No éPor qué?

En un rango de 1 a 10, siendo 10 el maximo punteo ¢Cémo califica los sistemas de cdmputo
gue usted utiliza en el drea de procesos y transacciones?
éPor qué?

En un rango de 1 a 10, siendo 10 el maximo punteo, ¢ Como califica las condiciones fisicas del
equipo de cémputo que usted utiliza en el drea de procesos y transacciones?
éPor qué?

En un rango de 1 a 10, siendo 10 el maximo punteo, ¢Como califica el mobiliario y equipo
gue posee el area de procesos y transacciones?
éPor qué?

¢El area de procesos y transacciones cuenta con la papeleria y Utiles necesarios para llevar a
cabo sus atribuciones?

Si
No éPor qué?

é¢Considera que la ubicacién fisica es la correcta para llevar a cabo los diferentes
procedimientos en el drea de procesos y transacciones?

Si
No éPor qué?
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15.

16.

17.

18.

¢El espacio fisico con el que cuenta el drea de procesos y transacciones, es suficiente para
desarrollar el trabajo dia a dia?

Si
No

¢Por qué?

é¢Considera que la iluminacién que existe dentro del area de procesos y transacciones es
suficiente para desarrollar las funciones y atribuciones de sus colaboradores?

Si
No

éPor qué?

¢Existe una adecuada ventilaciéon en el drea de procesos y transacciones, al momento de
desarrollar su trabajo?

Si
No

éPor qué?

Cudles son los principales procedimientos que se llevan a cabo dentro del drea de procesosy
transacciones?

Gracias por su colaboracion

3/3




ANEXO 4

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

BOLETA DE ENCUESTA PARA COLABORADORES DEL AREA DE NEGOCIOS
Instrucciones: A continuacidon se le plantearan una serie de cuestionamientos a los cuales se le ruega
responder de manera honesta y puntual, de esta forma contribuira a obtener informacidon objetiva para
desarrollar el trabajo de tesis titulado: “LA MEJORA CONTINUA EN EL AREA DE PROCESOS Y
TRANSACCIONES DE UNA ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE”. Los datos proporcionados seran confidenciales
y con fines académicos.

Fecha: Edad: Sexo: Tiempo de laborar
Puesto que desempefia:

1. ¢Considera que existe eficiencia operativa en el area procesos y transacciones?
Si
No i Por qué?

2. ¢Considera que el drea de procesos y transacciones cumple con los tiempos de entrega, en los
diferentes procedimientos que llevan a cabo?
Si

No I;I&Por qué?

3. ¢Considera que el equipo de trabajo del drea de procesos y transacciones se encuentra capacitado
para desarrollar sus atribuciones?

Si
No éPorqué?

4. ¢Cudlesson las transacciones que mas le lleva tiempo realizar en el drea de procesos y transacciones?

a) éPorqué?
b) éPorqué?
c) éPorqué?

5. ¢Ha recibido alguna queja de parte de los clientes por alguna transaccion tardia?

Si |:|&_Cuél fue la causa de la demora?

Nol:l

Gracias por su colaboracion



ANEXO 5

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

AREA DE PROCESOS Y TRANSACCIONES

ENTIDAD BANCARIA OFFSHORE
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LOGO ENTIDAD
OFFSHORE

Entidad bancaria offshore codigo
Versién | 1
Manual de organizacion y funciones Fecha | 10/jun/2013
Area Procesos y transacciones

Nombre Puesto

Firma

Elaborado por:

Ivan Hernandez Administrador de Empresas

Revisado por:

Gerente de Operaciones

Aprobado por:

Gerente General

1. MISION

Ofrecer seguridad, rentabilidad y confidencialidad con servicio personalizado.

2. PRINCIPIOS

Seguridad: Mantiene adecuados niveles de capital y un temperamento conservador, con el objetivo de

ofrecer seguridad a sus clientes, teniendo el respaldo de un banco nacional.

Rentabilidad: Ofrece rendimientos atractivos a través de tasas competitivas a nivel internacional.

Confidencialidad: Se especializa en banca internacional privada y corporativa bajo estrictas normas de
confidencialidad con sus clientes, en el manejo de su informacion.

3. ESTRUCTURA ORGANICA

Nivel Ejecutivo (Jefe del area)

Coordinar, analizar, evaluar y aprobar las acciones de acuerdo a las necesidades del area de trabajo.

Nivel Medio (Supervisor administrativo y analista de proyectos)

Supervisar y controlar y dar seguimiento al cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos.

Nivel Operativo (Auxiliares operativos)

Cumplir con las politicas y procedimientos establecidos al momento de llevar a cabo las atribuciones
asignadas al puesto de trabajo.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD

OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones

Version | 1

Fecha 10/jun/2013

Area Procesos y transacciones

4. DESCRIPTOR DE PUESTO

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

Identificacion
Titulo del puesto:

Ubicacién:

Inmediato superior:

Subalternos:

Descripcion

Naturaleza del puesto:

Atribuciones:

Relaciones de trabajo:

“Jefe de procesos y transacciones”

Area de procesos y transacciones, departamento de
operaciones

Gerente de operaciones

Supervisor administrativo, analista de proyectos y auxiliares

operativos

Puesto de mando ejecutivo, con la finalidad de coordinar y
dirigir las actividades del area de trabajo, minimizando tiempos
y maximizando la eficiencia operativa.

a) Control de liquidez.

b) Aprobacidn de transferencias internacionales.

c) Firma de cheques y giros.

d) Revisidn y firma de certificados a plazo fijo.

e) Seguimiento de requerimientos de entes reguladores.

f) Resolucién de inconvenientes.

Por la naturaleza del puesto, deberd mantener estrecha
relacién con:

a) Gerente de operaciones.

b) Supervisor administrativo.

c¢) Analista de proyectos.

d) Gerencia de negocios.

e) Departamento de cumplimiento.

f) Departamento de contraloria.

g) Departamento de contabilidad.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD

OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones

Version | 1

Fecha 10/jun/2013

Area Procesos y transacciones

Responsabilidades:

Perfil del puesto

Educacionales:

Experiencia:

Habilidades y destrezas:

Otros requisitos:

Encargado de mantener la eficiencia operativa dentro del area
de procesos y transacciones, a través de procesos eficientes,

mediante evaluaciones y controles periddicos de los mismos.

Poseer licenciatura en Administracion de Empresas, en
Contaduria Publica y Auditoria o Ingenieria Industrial.

Cinco afios en puesto similar y experiencia para manejar
equipos de trabajo.

Habilidad analitica y numérica, conocimiento del area
financiera (especialmente en bancos), acostumbrado a trabajar
bajo presidon y sobre metas, proactivo, habilidad para hablar en
publico, excelente presentacion.

Manejo de paquete office, en especial tener conocimiento

avanzado en excel y power point, dominio del idioma inglés.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD

OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones

Version | 1

Fecha 10/jun/2013

Area Procesos y transacciones

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

Identificacion
Titulo del puesto:

Ubicacion:

Inmediato superior:
Subalternos:

Descripcion

Naturaleza del puesto:

Atribuciones:

“Supervisor administrativo”

Area de procesos y transacciones, departamento de
operaciones

Jefe de procesos y transacciones

Auxiliares operativos

Supervisar y vigilar el cumplimiento de las politicas vy
procedimientos establecidos dentro del area de trabajo, para
el desarrollo de las atribuciones de cada uno de los auxiliares
operativos.

a) Aprobacion de traslado de fondos entre cuentas monetarias
y ahorro.

b) Autorizacion de incrementos y desinversiones en
certificados a plazo fijo.

c) Revisibn de emisiones de cheques de caja o giros
internacionales.

d) Activacién de chequeras.

e) Revision de solicitudes de chequeras nuevas.

f) Activacion de tarjetas de débito.

g) Revision de solicitudes de tarjetas de débito nuevas

h) Autorizacion de envio y recepciéon de transferencias
internacionales.

i) Liberacion de fondos en reserva.

j) Revision de disponibilidades en bancos del exterior.
k) Impresion de reporte “cajeros batch automaticos”.

[) Verificacidon de cuadre “cajeros batch automaticos”.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD

OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones

Version | 1

Fecha 10/jun/2013

Area Procesos y transacciones

Relaciones de trabajo:

Responsabilidades:

Perfil del puesto

Educacionales:

Experiencia:

Habilidades y destrezas:

Otros requisitos:

Por la naturaleza del puesto, deberd mantener estrecha
relacién con:

a) Jefe de procesos y transacciones.

b) Auxiliares operativos.

c) Asesores financieros y back office del departamento de
negocios.

Encargado de detectar operaciones realizadas de forma
incorrecta por parte de los auxiliares operativos. Rechazar toda

operacion mal contabilizada.

Pensum cerrado en alguna de las carreras siguientes:
Administracion de Empresas, Contador Publico y Auditor,
Ingeniero Industrial.

Cinco (5) afos de experiencia en el drea de operaciones de
cualquier institucidn financiera (en especial banco).

Habilidad analitica y numeérica, conocimiento del area de
operaciones, acostumbrado a trabajar bajo presion, proactivo,
excelente presentacién y buena relacion interpersonal.

Manejo de office, operar equipo de oficina como
fotocopiadora, escdner, fax, etc., poseer dominio del idioma

inglés.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD Versién | 1
OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones Fecha | 10/jun/2013
Area Procesos y transacciones
DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

Identificacién
Titulo del puesto: “Analista de proyectos”
Ubicacion: Area de procesos y transacciones, departamento de

operaciones

Inmediato superior: Jefe de procesos y transacciones
Subalternos: No tiene

Descripcion
Naturaleza del puesto: Seguimiento, control y eficiencia en el desarrollo de proyectos

nuevos, con la finalidad de cumplir las necesidades propuestas
y finalizar el proyecto en tiempo real.

Atribuciones: a) Elaboracién de requerimientos para nuevos proyectos.
b) Realizacién de pruebas de funcionalidad en ambiente de
pruebas.
c) Certificacién de proyectos en ambientes de pruebas.
d) Verificacién de instalacidon y elaboracion de pruebas en
ambiente de produccion.
e) Revision de solicitudes de chequeras nuevas.

Relaciones de trabajo: Por la naturaleza del puesto, deberd mantener estrecha
relacién con:
a) Jefe de procesos y transacciones.
b) Gerente de operaciones.
c) Departamento de sistemas AS400.

Responsabilidades: Encargado de agilizar el desarrollo y seguimiento de proyectos
nuevos, a través de la realizacion de pruebas de funcionalidad

y certificacidn en el tiempo establecido.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD o _ Version | 1
OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones Fecha | 10/jun/2013
Area Procesos y transacciones
Especificacidn del puesto
Educacionales: Cuarto afo de cualquiera de las carreras siguientes:

Administracion de Empresas, Contador Publico y Auditor,
Ingeniero Industrial.

Experiencia: Cuatro afios de experiencia en el area de operaciones de
cualquier institucién financiera (en especial banco),
conocimiento en elaboracién de procesos.

Habilidades y destrezas: Acostumbrado a trabajar bajo presién, proactivo, excelente
presentacién y excelentes relaciones interpersonales para el
desarrollo adecuado en cada una de las reuniones que se
realizan en todos los proyectos nuevos.

Otros requisitos: Manejo de office, especialmente de Excel y Visio operar equipo

de oficina como fotocopiadora, escaner, fax, etc.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD

OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones

Version | 1

Fecha 10/jun/2013

Area Procesos y transacciones

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

Identificacion
Titulo del puesto:

Ubicacion:

Inmediato superior:
Subalternos:

Descripcion

Naturaleza del puesto:

Atribuciones:

Relaciones de trabajo:

Responsabilidades:

“Auxiliar operativo encargado de chequeras”

Area de procesos y transacciones, departamento de
operaciones

Jefe de procesos y transacciones

No tiene

Desarrollar cada uno de los procesos que se llevan a cabo en su
puesto de trabajo, disminuyendo errores e incrementando la

eficiencia operativa en el drea de procesos y transacciones.

a) Solicitud de chequeras por cuenta nueva.

b) Solicitud de chequeras por cuenta existente.

c) Entrega de chequeras.

d) Elaboracidon de reporte de cheques rechazados del dia
anterior.

e) Entrega de cheques rechazados a ejecutivos de negocio.

Por la naturaleza del puesto, deberd mantener estrecha
relacién con:

a) Jefe de procesos y transacciones.

b) Asesores financieros y back office del departamento de

negocios.

Velar por el cumplimiento de todas las actividades que se
llevan a cabo en cada uno de los procesos que desarrolla
disminuyendo errores e incrementando la eficiencia operativa

del area en general.
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Entidad bancaria offshore Cédigo

LOGO ENTIDAD

OFFSHORE Manual de organizacidn y funciones

Version | 1

Fecha 10/jun/2013

Area Procesos y transacciones

Perfil del puesto

Educacionales:

Experiencia:

Habilidades y destrezas:

Otros requisitos:

5. HISTORIAL DE MODIFICACIONES

Haber aprobado el primer afio de cualquiera de las carreras
siguientes: Administracion de Empresas, Contador publico y
Auditor, Ingeniero Industrial.

No se requiere experiencia minima para este puesto.

Proactivo, excelente presentacién y excelentes relaciones
interpersonales.

Manejo de paquete office, operar equipo de oficina como

fotocopiadora, escaner, fax, etc.

Version Fecha

Modificaciones

1 10/jun/2013 | Primera elaboracién
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Definiciones

Formulas

TP = Tiempo promedio
IE = Indice de eficacia
TN = Tiempo normal

H = Holgura %

TE= Tiempo estandar

TN=(TP*IE)

TE= (TN * H)
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ANEXO 9

Tabla

Margenes y tolerancias (Oficina Internacional del Trabajo)

A. Tolerancias constantes %
) I Wo Y K=Y =T o Yol F= I e Y=Y T 1 o 1= | SR PTRS 5
2) Tolerancia basiCa POr fatiga . et e et e e e et e e e e e e e enaan e eeean e e eea e annnans 4

B. Tolerancias variables

1)
2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

9)

10)

TOlEeranCia POr @STar A @ Pl .ottt ettt e et e e et st s et e e et s et anasenne s erenennne 2
Tolerancia por posiciéon no normal
a) Ligeramente molesta...... (0]
b) Modesta (cuerpo encorvado)... 2
c) Muy molesta (acostado 0 €StEeNAIAO) ciuuiiiiiiiiiiii e e e s eeen s 7
Empleo de fuerza o vigor musculas (para levantar, tirar de, empujar)
Peso levantado (kilogramos y libras, respectivamente)
2.5 : [0}
5: 1
7.5 : 2
10 : 3
12.5 : 4
15 : 5
17.5 : 7
20 : 9
225 : 11
25 : 13
30 : 17
35 : 22
Alumbrado deficiente
a) Ligeramente inferior alo recomendado.. (o]
b)  Muy inferior 2
c) SUMAMENTE INAAECUAUO ... ittt ee et et et e e e s e e eeaeasnnaeennaearnernenennnenannenn 5
Condiciones atmosfericas (calor y humedad) variables. ... 0-10
Atencion estricta
a) Trabajo moderadamente fiNO. . et et e e et e e eees (o]
b) Trabajo fino o de gran cuidado 2
c) Trabajo muy fino o muy exacto.... 5
Nivel de ruido
a) Continuo (o]
b) Intermitente - fuerte.... 2
c) INterMiIiteNtE - MUY FUBIEE ettt et r e et e e e e e e e e e e e 5
d) [N Y R e RV 2o Y NU T g o V=T o TRl U T =] o o = 5
Esfuerzo mental
a) Proceso moderadamente cOmMPliCadO. .. et e e 1
b) Proceso complicado o que requiere amplia atencidn.... 4
c) Muy complicado 8
Monotonia
a) Escasa (o]
b) Moderada 1
c) | el =1 AV TS 4
Tedio
a) YN =0 3 =Y o [ o XY F PP (o]
[ ) T 1= e Lo == TS 2

c) AV ULV =Y e [T =Y o T PRSP 5




