IR B R - \
S I L

bR LD IR T gy
Uniensibal ool Vil e Glalisddld

UNIVERSIDAD DEL VALLE DE GUATEMALA

Focuh‘od de Ciencias y Humamdades

A i N T B ST Ty

a%é%

b

woE

gﬂiﬁ :
\ B, -‘_;g
R N S 557
ety e b R

4

s
iy iy
it Eﬁ%ﬁg
8 13 ;
.,m*ﬁ'fz%.
A

g
Lo
4

r‘é‘t;%o tie’mv%s?f@%c? % H‘gédo

por Jorge Alfredo Duarte Alarcodn para optar al

grado académico de Ingeniero Industrial.

Guatemala, Mayo 2002.



Optimizacion del proceso de
pago de remesas familiares

en un banco de Guatemala



UNIVERSIDAD DEL VALLE DE GUATEMALA

Facultad de Ciencias y Humanidades

Optimizacion del proceso de
pago de remesas familiares

en un banco de Guatemala

UHIL ol bl it ol Gilaiceaald
Trabagjo de investigacion presentado

por Jorge Alfredo Duarte Alarcon para optar al

grado académico de Ingeniero Industrial.

Guatemala, Mayo 2002.




Vo. Bo.

Ing. Carlos R. Paredes
Asesor

Tribunal Examinador:

ng. Carlos R. Paredes

IHWOZ

&?“V\-——*---—\'\k_—-__-h

/Ing-gb/q\os Alvarado §

Sua

Guatemala, 30 de Mayo 2002



CONTENIDO

LISTA DE TABLAS

Antecedentes
Definicién del procese actual
Implementacién del nuevo proceso

LISTA DE GRAFICOS

Antecedentes
Definici6n del proceso actual
Implementacién del nuevo proceso

RESUMEN

I. INTRODUCCION

A. Justificacion
B. Objetivos
C. Metodologia

Il. ANTECEDENTES

A, Descripcitn de la empresa.
B. Tipo de servicio para pago de remesas familiares
C. Andlisis de los canales de distribucion

D. Importancia de las remesas familiares para la economia de Guatemala.

E. Andlisis de oferta y demanda del servicio.
F. Marco tebrico

l1l. DEFINICION DEL PROCESO ACTUAL

A. Incidencia de la operacién cn las agencias del banco

B. Proceso de pago

C. Proceso de autorizacion

D. Costo total por operacién

E. Andlisis causa y efecto de los problemas diagnosticados
F. Andlisis de distribucion de trabajo

G. Posibles soluciones

IV. IMPLEMENTACION DEL NUEVO PROCESO

A. Acciones tomadas para la optimizacion del proceso
B. Definicidn del nuevo proceso de pago en agencias
C. Definicion del nuevo proceso de autorizacidn
D. Analisis de resultados

A\

O s

20
29

31

31
37
40
45
50
53
56

60

60
68
72
70




E. Inversion Inicial

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES

VI. BIBLIOGRAFIA

38

93

97




LISTA DE TABLAS

Antecedentes

Tabla Pdging
1.1 Agencias por regidn del drea metropolitana. 8
1.2 Agencias por region del drea departamental. ?

1.3 Numero de fransacciones de pago de remesas familiares
mensuales por region. i1

1.4 NUmero de fransacciones de pago de remesa familiar

diarias por agencia. 13
1.5 Paises que mdas remesas familiares reciben. 16
1.6 Peso deremesas familiares en la economia de los paises. i8

1.7 Ingreso anual de divisas por concepio de remesas familiares. 19
1.10  Tarifas de comisiones por envios de dinero con MG. 22
1.2 Tarifas de comisiones por envios de dinero con WU. 22

1.10 Crecimiento anual real de remesas familiares vrs.

crecimiento anual aproximado de remesas familiares. 28

Definiciéon del proceso actual

Tabla Pdagina

2.1 Tiempos por transaccion de pago de remesas familiares, 33




2.2 Relacion de tiempos por operacion, nimero de

transacciones mensuales y tiempo total por tfransaccion

al mes. 35
2.3 Costo total actual en un mes de operacionaes. 48
2.4 Horario actual del personal del centro de autorizaciones. 54

Implementacién del nuevo proceso

Tabla Pagina

3.1  Horario propueasto para personal del centro de

autorizacionas. &7

3.2 Nueva relacién de tiempos por operacion, nimero de
transaccioneas mensuales vy tiempo total por transaccién

al mes. 78
3.3 Costo total propuesto en un mes de operaciones. 84

3.4  Calculo de inversidn inicial requerida. 91

vi



LISTA DE GRAFICOS

Antecedentes

Grdfica Pagina
1.1 Distribucion de transaccicnes por region. 12
1.2 Distribucion de transacciones por drea. 13
1.3 Cambio de divisas 18
1.4 Ingreso de divisas por remesas familiares (Afios 1994-2001). 19

1.5 Comparacion del precic por envio de dinero hacia

Guatemala desde los EE.UU. 23

1.6 Relacion porcentual entre |a tarifa de comision y el monto

a enviar, 24

1.7 Variacion del porcentaje de crecimiento anual de ingreso

de divisas. 27

Definicién del proceso actual

Grdfica Pdgina

2.1 Proporcion del nimero totat de fransacciones en agencias 32
2.2 Porcentaje de ttempo dedicado por cada una de las

operaciones del banco. 36

2.3 Diagrama de flujo de proceso de pago. 40



2.4  Diagrama de flujo de autorizacion. 44
2.5 Diagrama de causa y efecto. 51

2.6 Carga de trabagjo global poer hora. 55

Implementacion del nuevo proceso

Grdfica Pagina
3.1 DBiagrama de flujo de nuevo proceso de pago. 72
3.2 Diagrama de flujo de nuevo proceso de autorizacion. 76

3.3 Porcentaje de tiempo dedicado por cada una de las

operaciones del banco. 79

3.4  Andlisis del comportamiento de las funciones de costo e

ingreso. 87

3.5 Andlisis del comportamiento de las funciones de costo &

ingreso (mpliado). 87



RESUMEN

El propdsito de este trabajo es determinar la factibiidad de
optlimizar el proceso actual de aulorizacidn y pago de remesas
familiares en un banco del sistema. Para cumplir con ello, el frabagjo se

divide en cuatro etapas.

En la primera etapa se presentan los antecedentes del
proyecto. Estos incluyen el fipo de empresa que es el banco, su forma
de trabagjar, los canales de distribucion que utiliza, el tipo de servicio
que se presta con el pago de remesas familiares y la importancia de
estas en la economia gualemalteca. Ademds se complementa con

un andlisis de la demanda vy la oferta del servicio en el mercado.

La segunda etapa estd compuesta por la determinacion de la
incidencia de la operacion en las agencias del banco y la definicion
del proceso actual. Esto abarca la autorizacion vy el pago de remesas
familiares en el cenfro de auforizaciones del banco en la agencia
central y en la red de agencias distribvidas en todo el pails.
Adicionalmente se establecen los costos actuales y se identificaran los
problemas existentes en el proceso analizando sus causas para poder

proponer posibles soluciones.

La fercer etapa estd conformada por la propuesta del nuevo
proceso. Con esta mejora se procurard que el resultado sea mads
eficiente en tiempo y costos, y también se incluirg la estrategia de su

implementacion y el andlisis de resultados obtenidos.

vi



De los resultados obtenidos en el frabajo se propone un nuevo
proceso de avtorizaciones y pago de remesas familiares mas eficiente,
sus ventajas vy desventajas para el cliente y para el banco. En
conclusion, la implementacidon del nuevo proceso resulta siendo un
rotundo éxito en los que a tiempos y costos se refiere. El iempo de
operacién se vio reducido en mas del 53% mientras que los costos se

redujeron en un 58%.
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|. INTRODUCCION

A. Justificacion

B Banco Bestplan Trading Corp. [nombre ficticio por haberse
solicitado confidencialidad) es una empresa dedicada a la banca en
Guatemala y cuenta con una gran experiencia en el mercado en
dicha rama del comercio. En la actudlidad, colaboro con la
mencionada institucion bancaria en la Gerencia de Ingenieria de

Procesos o GIP.

La GIP tiene a su cargo el andlisis de los procesos actuales de
todas las dreas de la empresa. La manera de trabajar es cuestionar la
razon de ser del procedimiento a seguir, investigar e implementar
mejeras a les mismos. Las mejoras pueden ser de manera de
Reingenierfa o de Mejora Confinua y se deja documentado mediante
manuales de procedimientos, diagramas de flujo v diagramas IDEFO e
proceso final. Como parte de este trabdjo, se logrdé detectar la
problemdatica que representa el pago de remesas familiares y cémo
repercute negativamente la imagen del banco. Es por eso que g

gerencia se preocup® porque se redlizara este proyecto.

Et cliente puede cobrar su remesa familiar en cualguier agencia
del banco. La fransaccion de page de transferencias de dinero del
exterior dura mucho mas tiempo que cudlquier otra transaccion y, por
lo fanto, perjudica la rapidez con que se le puede atender a los
demas clientes. El refraso se debe a que una de las cajas deja de
funcionar mieniras se logra la autorizaciéon v se da por pagada la

fransferencia. Los clientes se refiran insatisfechos por el exceso de




tiempo que les toma redlizar una transaccidn comin que
normalmente toma tan poco ftiempo en el BTC o en cudlquier banco
del sistema. El banco cuenta con una competencia muy fuerte vy, por
lo mismo, no es conveniente quedar mal con sus propios clientes. Por

ello le interesa volver el proceso mas eficiente en tiempos vy costos.

B. Objetivos

1. Generales: Optimizar el proceso de autorizacion y pago de

remesas familiares de manera que éste se vuelva mds eficiente.

2. Especificos: Mejorar el proceso actual volviéndolo mds

eficiente en costos y tiempo.

e Evitar largas colas que dan mala impresidn del banco
reduciendo el tiempo de la transaccidén en por o menos un
50%.

« Dejar el nuevo proceso adecuadamente documentado para

que sea un material de referencia Util y de facil entendimiento.

« Determinar, estudiar y resolver los problemas suscitados en g
implementacion de mejoras al proceso y tomarlos en cuenta

para fuluros casos.

C. Metodologia

Levaniar el proceso actual de autorizacion vy pago de remesas

familiares medianie diagramas de flujo v procedimientos.




Investigacion bibliografica acerca de la documentacion de

procescs y acerca del proceso internacional de tas remesas familiares.

Andalizar [os problemas y las causas existentes en el proceso
actual mediante la observacion y el levantamiento de campo en

visitas a agencias para determinar las razones de cola.

Andlizar las posibles soluciones a los problemas diagnosticados

del proceso.

Implementar las mejoras que se hayan determinado necesarias
para la optimizacion del proceso, mediante el establecimiento de un

nuevo diagrama de flujo y procedimiento y andlisis de resultados.

Determinar nuevos procesos complementarios que optimicen el
procesoc de pago y autorizacion de remesas familiares, analizando
cada uno de manera gue pueda recomendar © no  su

implementacion.

Al final, se obtuvo un resultado sorprendente, donde Ia
reorganizacion de puestos y carga de trabajo, junto con el grado de
automatizacion alcanzado pemitié que los costos y los tiempos se

redujeran en mds del 50% propuesto.




Il. ANTECEDENTES

A. Descripcion de la empresa.

El Banco Bestplan Trading Corp. BTC es una empresa dedicada
a la banca en Guatemala y cuenta con una gran experiencia en el
mercado en dicha rama del comercio. En la actualidad, el banco
cuenta con una red de 142 de agencias distribuidas alrededor de
todo el pafs y su centro de operaciones o Agencia Central se localiza

en la Ciudad de Guatemala.

Bl BTC es en una empresa con la visién de ser el mejor grupo
financiero del pais y su mision es ser una institucion confiable. En la
organizacién laboran  personas que entienden vy apovyan las
necesidades de sus clientes, con una presencia solida y enfoque
global. Ademads, combina los diferentes segmentos del mercado a
través de scluciones financieras agiles e innovadoras; una vocaciéon

de servicio y compromisc con sus clientes.

EIBTC es una institucién bancaria con 1,875 empleados y con un
indice de rotacion del 15%; sin embargo, se ve mds marcado con los
receptores de agencia. Dicho Indice es muy parecido en todos lo
bancos del sistema y su razén de ser radica en que la labor del
empleado bancario es muy pesada por sus jornadas de trabajo, altos
niveles de estrés por manejar cantidades de dinero muy grandes,
salarios bajos v poca oportunidad de desarrollo profesional. Por tai
motivo es importante mantener a la organizacion lo mds alineada
posible mediante manuales, circulares y controles automaticos, entre

otrcs, para evitar la ccurrencia de errores en la mayor manera posible.




En las agencias de BTC se redlizan 22 diferentes tfipos de
fransacciones y cada una muy diferente a la ofra. Mientras tanio
mensualmente se reportan de 2.1 millones de transacciones en toda la
red de agencias. Entre estas transacciones se pueden mencionar
depdbsitos monetarios, pagos de cheques, retiro en efectivo, compra 'y
venta de moneda extranjera, aperfuras de cuentas, emisién de
cheques de gerencia, recepcién de pagos a cuentas concentradoras

y convenios, apertura de inversiones entre ofras.

B. Tipo de servicio para pago de remesas

familiares

Bl BTC presta el servicio de pago y envio de dinero desde
Guatemala hacia cualquier parte del mundo, debido a que cuenta
con la exclusividad de franguicia MG (nombre ficticio) en Guatemala,
una de las dos comparnias mas grandes de Estados Unidos de envio de

dinero.

H servicio que se presta de pago de remesas familiares que
presta el BTC en horario normal de agencia es el siguiente. La persona
que envia dinero se presenta a una agencia de MG en el pais de
donde se enviard la remesa y paga una comisién para que MG
traslade esos fondos a su concesionaria en Guatemala, en este caso
BTC. Se le concede una tarjeta de teléfono a esta persona para
hablar por cinco minutos a sus familiares o amigos en Guatemala con
el objetivo de que se le de la clave o nimero de referencia con el que
tienen que recoger su dinero. El dinero queda en una cuenta de MG
hasta que el beneficiario o cliente se presente a cobrar al BTC con su

nUmero de referencia.




A manera de aclaracion se debe mencionar que el banco
utiliza actualmente dos programas (software) de comunicacion entre
las agencias y la agencia central. Bl primero, lamado CAXA, es el que
utilizan cada una de las cajas receptoras del banco para registrar las
transacciones bancarias. Este afecta contablemente el ingreso o
egreso de dinero d la cgja receptora y la agencia. Por otro lado existe
el software llamado AXIS gue representa la columna vertebral de
todas tas operaciones de la organizacion y a él llega la informacion
que registre CAXA. Ademds, es la segunda opcidon para grabar una
tfransaccion realizada por un receptor en el momento que se caiga el

primer sistema.

El cliente puede cobrar su remesa familiar en cualguier agencia
del banco. Al llegar el cliente a |la agencia con su nimero de
referencia, el personal de BTC se pone en contacto por medio
tetefonico con el Centro de Autorizaciones en la Agencia Central que
se conecta con Denver, {central de operaciones de MG) por medio
de un software de comunicacion para pedir autorizacidon de pago de
la remesa del beneficiaro. Si todo estd correcto, el Cenfro de
Autarizaciones recibe un codigo de autorizacidn, que es el mismo que
luego se le envia al personal en la agencia para que éstos den por
pagada la transaccion. Luego, proceden a ingresar a su cgja

operando?2l la transaccion a CAXA o en su defecto a AXIS.

Al dia siguiente el BTC saca la diferencia entre los pagos y envios
realizados el dia anterior. Si el valor de los pagos es mayor que el de los
envios el BTC tiene que cobrarle la diferencia a MG. Pero, si por el
confrario, el valor de los envios es mayor el BIC tiene que pagarle a

MG el monto de la diferencia.

La mayor parte de los pagos de remesas familiares que se

realizan en Guatemala provienen de EE.UU. debido a la gran cantidad




de inmigrantes guatemaltecos que hay en ese pais. Ellos pagan allé el
valor del envio mds la comision en ddlares. Mientras que en
Guatemdla el BTC paga ese envio con el equivalente del monto en
gueizales al fipo de cambio del dia en que se pague la transaccidn
en la agencia. Por lo tanto, por el servicio el BTC gana, ademds del
porcentdje de la comision que le corresponde (aproximadamente

Q30.60 por transaccion), el diferencial cambiario.

C. Analisis de los canales de distribucidn

El BTC cuenta con una red de 142 agencias distribuidas en todo
el pais en mas de 60 municipios y en toda el drea metropolitana. Todas
estas agencias representan sus canales de distribucién, donde se
realizan los pagos de las remesas a los clientes que lo solicitan. En la
actudlidad se realizan pagos de remesas familiares en todas sus
agencias. Esta coberiura se ha logrado recientemente, ya que antes
sélo se trabajaban en cuatrc agencias vy, poco a poco, se ha ido

ampliando la cobertura,

Las agencias operan los pagos de remesas familiares por medio
del teléfono para recibir la autorizacién de pago. Por tal razéon, el
costo de pagar una remesa familiar en el interior de la RepuUblica es
mucho mas alto que en la capital. A eso se le debe agregar gue las
llamadas duran mucho tiempo cuando existe congestionamiento de
solicitudes de autorizacidn y, por consiguiente, los costos por

operacion se incrementan.

La coberiura actual de agencias se divide por regiones: seis
meiropolitanas vy siete departamentales, segin su  ubicaciéon
geogréfica y la extension territorial que cubran. La segmentacion

obedece a que cada regidn tiene un supervisor, quien tiene que visitar




todas sus agencias asignadas. Por lo tanto, si la distancia entre una y

otra es muy grande es mds complicada la supervision y por ello se le

asignan menos agencias a ese supervisor. La distribucién se detalla en

las pdginas siguientes.

Tabla 1.1 Agencias por regién del drea Metropolitana.

REGION 1 REGION 2 REGION 3
No. Agencia No. Agencia No. Agencia
San Pedro
23 . 5 4a. Avenida 1 6 Terminal 1
Sacatepéquez
33 Metamercado 9 Calle Marti I 7 Fundacién
Metaterminal del
50 Roosevelt 44 18 18 Calle
Norte
68 La Florida 1 58 7a. Avenida 51 Avenida Bolivar 1
75 El Milagro 60 Pargue Colon 78 Terminal 2
109 La Brigada 67 San Rafael 102 16 Calle
113 El Castafio 70 15 avenida 119 El Tridngulo
114 La Quinta 128 La Pedrera 121 Avenida Elena
Residenciales del
115 La Florida 2 129 122 24 Calle
Norte
Bosques de San )
116 o i31 Jardines 136 Avenida Bolivar 2
Nicolas

117 Ciudad de Plata 150 12 Calle 149 Plazuela Barrios
138 Castillo Lara 151 El Sauce 156 Centro Civico
139 Mixco 159 Milla v Vidaurre 175 Terminal Bazares
140 San Francisco 172 Colonia Maya
147 Primero de Julio
i61 El Tesoro




REGION 4 REGION 5 REGION 6
No. Agencia No. Agencia No. Agencia
43 San José Pinula 11CENTRAL 12 | Aguilar Batres 2
52 Plaza Decorisima 96 | CENTRAL II 16 | Villa Nueva 1
76 Boca del Monte 118 | Oakland 65 | Petapa 1
77 Puerta Parada 120 | La Torre 71 | Petapa 3
107 Fraijanes 127 | Montdfar 79 { Blvd. San Cristébal t
i1 Vista Hermosa 2 137 | La Castellana 123 | Bl Guarda
132 Lourdes 162 | Villa Mia 124 | Santa Elisa
141 Campo Marte 165 | Los Proceres 125 | Panorama
143 Santa Fe 171 | Santa Clara 126 | Villa Nueva 2
144 Vistalago 133 | Petapa 2
145 Plaza Bell 134 | Novicentro
154 | Villa de Guadalupe 135 | Blvd.. San Cristébal 2
163 El Muﬁecén 152 Nlmajuyl.'r
168 Villa Hermosa 153 | Justo Rufino Barrios
170 Vista Hermosa 3 164 | Aguilar Batres 1

Tabla 1.2 Agencias por regién del drea departamental.

REGION NORTE

REGION NOR ORIENTE 2

REGION SUR ORIENTE

No. Agencia No. Agencia No. Agencia
1 Coban 10 Puerto Barrios 21 Asuncién Mita
27 Salama 14 Zacapa 22 Cuilapa
38 Santa Elena Petén 20 Teculutan 26 Chiguirmufilla
39 Poptun 24 Sanarate 29 Jutiapa
40 Melchor de Mencos 25 Sante Tomas de Castilla 30 Jalapa
28 Gualan 35 Nueva Santa Rosa
31 Morales 36 Ciudad Pedro de
Alvarado
32 Los Amates 41 Mataquescuintla




REGION CENTRAL

REGION NOR ORIENTE 2 cont.

10

REGION SUR ORIENTE

No. Agencia 63 Livingston 43 | Santa Marfa Ixhuatan
8 Escuintla 1 55 Atescatempa
REGION NOR

64 Antigua 61 El Progreso
OCCIDENTE
69 Nueva Concepcion 103 Barberena
80 Chimaltenango No. Agencia
REGION SUR
106 Amatitlan 2 Huehuetenango Torre
OCCIDENTE
) Huehuetenango
174 Escuintla 2 17
Mercado Central
37 Nebaj No. Agencia
42 Bariltas 3 Coatepeque
REGION NOR
45 La Mesilla 4 Mazatenango
ORIENTE 1
Quetzaltenango
56 San Pedro Soloma 13
Parque
No. Agencia 59 Chichicastenango 15 Malacatan
1 Chiquimula 1 74 Jacaltenango 34 Colomba
Huehuetenango , ]
Esquipulas 104 47 Tectn Uman
19 Terminal
uetzaltenango La
Ipala 57 Q 9
46 Democracia
. San Pedro San
Jocotan 72
49 Marcos
Concepcidn Las
73 Momostenango
53 Minas
54 Chiguimula II 88 San Francisco El Alto
62 Santa Catarina Mita 89 Almolonga
91 San Juan Ostuncalco
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En las tablas anteriores se puede apreciar la red de agencias

que cubren la mayor parte del territorio guatematteco. Pero sobre

todo cubren ciertas dreas clave para el pago de remesas familiares

debido al alio indice de migracion hacia los Estados Unidos que existe

en determinados lugares. Este fendmeno es facil de apreciar en la

siguiente tabla.

Tabla 1.3 NOmero de transacciones de pago de remesas familiares

mensuales por region.

Area metropolitana

Area departfamental

Region NUmero de Region NUmero de
transacciones transacciones

| 1,546 (7% ) Norte 1,386 (6% )
) 1,934 (9%} Central 1,394 (6% )
3 587 [3%) Nor Oriente 1 682 (3%)
4 760 (4% ) Nor Oriente 2 2,820 (13%)
5 437 {2%) Nor Occidente 1,063 (5% )
6 1.777 (8%) Sur Criente 2,581 {12% )
Sur Occidente 4,680 [22%)
TOTAL 7,043 (33%) TOTAL 14,606 ( 67% )

i se analiza gréficamente la distribucion  del nUmero de

transacciones por regidon se obtiene la siguiente grdfica:




9%
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Grdfica 1.1 Distribucion de transacciones por regién.

BlRegidn Sur Occidente

@ Regién Nor Oriente 2
6% 6% 5% O Region Sur Oriente

B | O Regi6n 2

3% BRegién 6

2% Regién 1

B Region Central

ORegiéon Norte

W Regidn Nor Occidente

@Regidn 4

ARegién Nor Oriente 1

.. B Region 3

13% W Region 5

22%

Se puede apreciar con la grafica anterior que las agencias del
area mefropolitfana, regiones dos y seis junto con la regidn sur
occidente representan el mayor niUmero de fransacciones. En estas
regiones se cuenta con bastantes agencias para atender a todos los

clientes.

Por otro lado, de las tablas anteriores es evidente que la relacién
de transacciones de la regidon metropolitana con la regidn
departamentales se inclina de una forma marcada a favor de g
segunda regidn, lo cual se puede apreciar en la grafica de la siguiente

pagina.

Queda claro entonces, que la mayoria de los pagos se realizan
en Area Departamental y por ello es bueno enfocarse en la mejora

del proceso en dicha drea.
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Grafica 1.2 Distibucién de transacciones por drea.

67%

33%

F_Area departamental & Area metropolitana

Por ofro lado, si se toma una muestra de las doce agencias que
mas transacciones de pago de remesas familiares hacen se obfiene el

siguiente resultado.

Tabla 1.4 Nomero de transacciones de pago de remesa familiar diarias

por agencia.

' Agencia _”6'"-_‘“-*_’9 de . '..Eé'gién'
T transacciones '
Mazatenango 9258 Sur Occidente
Malacatdn 846 Sur Occidente
Coatepeque 748 Sur Occidente
Chigquimulilic 656 Sur Qriente
Lacapa 614 Nor Oriente 2
Villa Nueva 612 Regidon 6 Metro.
Santa Elena 540 Norfe
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- _ Némero de . R
Agencia S e - Region ...
T . iransa;cionesz_‘_ﬁ_ﬁ T S
Jalapa 530 Sur Criente
Quetzaltenango
525 Sur Occidente
Parque
Puerto Barrios 517 Nor Oriente 2
San Pedro San Marcos 457 Sur Oceidente
Quetlzaltenango 2 455 Sur Occidente

Con estos datos se puede apreciar que seis de las doce son de
la region Sur Occidente, mientras que los dos siguientes son Sur Oriente
y Nor Oriente con dos cada uno vy, luego quedan las regiones seis

Metropolitana y la Norte.

En conclusion el BTC cuenta con una red de agencias que
cubren casi todas las dreas que reciben remesas familiares. Sin
embargo se debe considerar una falla al no contar con una agencia
en Retalhuleu ni en Champerico que son ciudades muy importantes
para el pago de remesas familiares. Estas dos ciudades estan
localizadas en la regidn Sur Occidente que representa el 22 % de los
pagos de remesas familiares que el BTC realiza. Ademds la ciudad de
Retalhuleu se localiza a pocos kildmetros de Mazatenango que es la
agencia que realiza mas pagos de remesas familiares en el dmbito
nacional con 958 pagos mensuales. También se encuentra muy cerca
de las ofras cinco agencias de la regidn sur occidente que estén en la
lista de las 12 agencias con mayor nimero de pagos de remesas

familiares.

Las agencias departamentales representan el mayor nimero de

tfransacciones de pago de remesas familiares y tfambién son las que
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fienen el costo mdas alto por operacidn debido a que las llamadas del
interior son Mas caras. Las mejoras de los procesos debe enfocarse en
reducir los costos de operacion, por lo tanto, debe enfocarse en
reducir el costo de la llamada telefénica de las agencias del interior vy
en reducir los fiempos de respuesta para poder reducir el tiempo que

duran las llamadas.

D. Importancia de las remesas familiares parala

economia de Guatemala.

Las remesas familiares a lo largo de todo el siglc XX vy
continuando en el presente siglo han representade un papel muy
importante en las economias de los paises latincamericanos como
una de las principales fuentes de ingreso de divisas. Ya nadie duda de
la relevancia de las remesas. Sélo en México, dice un estudio
encargado por el BID gue se divulgd a fines de febrero durante una
conferencia sobre el tema readlizada en Washington, las remesas
bordearon US$ 9.300 millones el afo pasado (ver tabla 1.5). Bl flujo de
remesas es la segunda fuente de divisas para México v Brasil, v la
mayor fuenie de dolares en varios palses cenfroamericanos. En
Nicaragua, &l Salvador y Republica Dominicana, el dinero que envian

los emigrantes supera el 15% del PIB.

Por lo tanto, es evidente que las remesas reflejan los patrones
migratorios. En EE.UU., segin el censo de 2000, la mitad de los 28

millones de residentes nacidos en el extranjero son latinocamericanos.
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Tabla 1.5 Paises que mas remesas familiares reciben.

-, MONTO {en US$S
PAIS
millones)
México 2,274
Brasil 5,000
El Salvador 1,972
Republica
. 1,807
Dominicana
Ecuador 1,415
Jomaica 959
Cuba 200
Nicaragua 4600
Colombia 600
Guatemala 584
Honduras 500

Las remesas son mas importantes en los paises mds cercanos o
EE.UU., donde las tasas de emigracion son mayores. No han sido tan
relevantes en el Cono Sur de la regidn, pero el nUmero de emigrantes

argentinos ha aumentado en el Ultimo tiempo.

Un caso especial es Ecuador, que tuvo daltas tasas de
emigracion fras la grave crisis de 1998-99. Dos afos después de su
colapso, Ecuador es chora el pais latinoamericano de mdés alto
crecimiento econdmico, con un 5,4% de aumento de su PIB en 2001.
Las remesas jugaron un rol importante durante la recuperacion

econdmica, ya que sirvieron de amohada para acolchonar ios
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efectos del ajuste monetario y financiero. Falta saber si éstas podrdn
desempenar un papel mas protagdnico en términos de agregar valor
al dinero que reciben los ecuatorianos del exterior. Sin embargo, para
algunos  andalistas econdmicos ecuatorianos, tas remesas no se

consideran inversion exiranjera, pero eventualmente se registraran asi”,

De nuevo es importante mencionar que en cada pais el efecto
de las remesas familiares en su economia es diferente. Por ejemplo se
puede mencionar que el pais con mayor ingreso de divisas por dicho
medio es México, que aventaja significativamente a sus principates
seguidores. Sin embargo, este ingreso no es tan importante en su
economia. Por otro lado estd El Salvador en segundo lugar en millones
de délares enviados como remesas familiares v tal cantidad de dinero
representa el mayor ingreso de divisas a El Salvador y por lo mismo es
un factor determinante en la estabilidad econémica de ese pais. El
peso en la economia de los paises latinoamericanos se puede

apreciar en fa siguiente tabla.

Como se puede apreciar en la tabla siguiente, la economia de
Guatemala, por su parte, depende también en alguna manera del
ingreso de divisas por medio de remesas familiares. En importancia
para la economia nacional sdlo es superado por rubros como café,
azucar y turismo. Dicho factor cobra importancia en estos momentos
en que el café, el mayor producto de exportacion del pais,
expernmenta la mdas grande caida de precio a niveles nunca antes
vistos. Por tal razdn, el crecimiento anual en ingreso de divisas al pais
por medio de remesas familiares es muy favorable para la estabilidad

econdomica de Guatemala.
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Tabla 1.6 Peso de remesas familiares en la economia de los

paises.

_ Remesas como
PAIlS
porcentaje del PIB
Nicaragua 25.1%
El Salvador 16.9%
Republica
) 15.2%
Dominicana
Ecuador 2.1%
Honduras 5.3%
Guatemala 3.8%
México 1.7%
Perd 1.4%
Brasil 0.8%
Colombig 0.7%

Grdfica 1.3 Cambio de divisas.

Las remesas familiares han significado un flujo importante de

divisas para el pals.
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Segun el Banco de Guatemala, el monto total del ingreso anual
de divisas por concepto de remesas familiares ha tenido un aumento
casi constante en los Ultimos afcs. El comportamiento se puede

apreciar en la tabla 1.7 y en la grafica 1.3

Tabla 1.7 Ingreso anual de divisas por concepto de remesas familiares.

ANOS Millones de US$
1994 302.0474851
1995 416.4553959
1996 375.4178713
1997 4079966671
1998 456.4439379
1999 465.5204177
2000 563.4387057
2001 592.3389264

Fuente: Mercado Institucional de Divisas

Grdfica 1.4 Ingreso de divisas por remesas familiares (Afios 1994-2001).
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Et crecimiento del ingreso anual de divisas por este concepto ha

tenido un comportamiento casi constanie ya que, a excepcion del
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afno 1996, siempre ha sido poesitivo. Si se andliza la gréfica del
crecimiento del ingreso anual se puede apreciar un comportamiento
general que fiende a estabilizarse, es decir que el crecimiento tiende a
disminuir acercandose a cero. La razén de ello es debido a la caida
de la economia estadounidense y la disminucion de inmigrantes
guatemaltecos que llegan anualmente a EE.UU. debido a las medidas,
cada vez mejores, para el control de ingreso de inmigrantes ilegales.
Ademas, segun Luis Quindnez, empresario guatemalteco, residente en
Washington, existen ofros factores como que, a raiz de los atentados
terroristas de Nueva York el 11 de septiembre de 2,001, cientos de miles

de hispanos guedaron desempleados.

Se puede agregar que el envio de doélares ha sido afectado
también por en “endurecimiento de los confroles” en EE.UU. Por
ejemplo, explicé que antes se podia enviar dinero fuera de Estados
Unidos sélo con pagar los gastos de envio, pero ahora es necesario
llenar documentos que incluyen nimero de seguro social vigente y
ofras formas de identificacion con fotografias. Ahora cualquier

cantidad mayor a US$1 mil es investigada cuidadosamente.

Quindnez explicd que la mayoria de los guatemaltecos en
EE.UU., por su condicién de indocumentados, prefieren no arriesgarse
en las empresas de correo y dl final deben pagar sobreprecios con las

empresas de transferencias de dinero.

E. Analisis de oferta y demanda del servicio.

La gran cantidad de dinero que es enviado dia a dia a
Guatemala representa una fremenda oportunidad de negocio para
las empresas que se dedican al pago de remesas familiares. Para

poder formarse una idea de las oportunidades y amenazas que ofrece
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el mercado es necesario identificar el potencial de mercado que
ofrece la demanda del servicio. A la vez, es necesario determinar las
fortalezas y debilidades de la oferta que son directamente
responsables de la plaza que una empresa estd ocupando en el

mercado.

1. Oferta del servicio. En Guatemala existen dos franquicias
grandes de transferencias de dinero MG y su competencia
WU. Ademds existen varios bancos que cuenfan con agencias en

Estados Unidos que también ofrecen ase servicio.

Sin embargo, la empresa con mds presencia en el mercado es
WU ya que cuenta con mayor ndmero de centros de pago y a la vez
con mayor numero de cenfro de envio en EE.UU. WU fiene 800 cenfros
de pago, mientras que MG solo cuenta con las agencias del banco

BTC que son 142, cifra evidentemente menor.

Sin embargo, el BTC invierte mucho mds en promocion del
servicio que el concesionario de la licencia de WU. También se debe
de agregar que el BTC con MG tiene la venfaja que sus precios son
considerablemente mdas bajos que los de WU, como se puede
cxprecidr en las siguientes tablas que muestran las tarifas por envio de

dinero de amibas empresas .




Tabla 1.8 Tarifas de comisiones por envios de dinero con MG.

DE A TARIFAS
$ 0.01 100.00 $ 12.00
100.01 200.00 15.00
200.01 400.00 20.00
400.01 600.00 30.00
600.01 800.00 40.00
800.01 1,006.00; 56.00
1,000.01 1,200.00 606.00
1,200.01 1,800.00 80.00
1,800.01 2,500.00 120.00
2,500.01 5,000.00 150.00
5,000.01 7,500.00 2560.00
7,500.01 10,000.00 300.00

Tabla 1.9 Tarifas de comisiones por envios de dinero con WU.

DE A TARIFAS

$ 0.01 100.000 $  15.00
100.01 200.00 22.00
200.01 300.00 29.00
300.01 400.00 34.00
400.01 500.00 43.00
500.01 625.00 50.00
625.01 750.00 56.00
750.01 875.00 62.00
875.01 1,000.00: 68.00
1,000.01 1.250.00, 83.00
1,250.01 1,500.00, 92.00
1,500.01 1.750.00 103.00
1,750.01 2,000.00 114.00
2,000.01 2,500.00 125.00
2,500.01 3,000.00 135.00
3,000.01 3,500.00 155.00
3,500.01 4,000.00 175.00
4,000.01 4,500.00 195.00

22
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DE A TARIFAS
4,500.01 5,000.00 215.00
5,000.01 5,500.00 235.00
5,500.01 6,000.00 255.00
6,000.01 6,500.00 275.00
6,500.01 7,000.00 295.00
7,000.01 7,500.00 315.00
7,500.01 8,000.00 335.00
8,000.01 8,500.00 355.00
8,500.01 9,000.00 375.00
9,000.01 9,500.00) 395.00
9,500.01]  10,000.00 415.00

La diferencia de precios entre WU y MG es mds facil de apreciar
mediante una grafica que muestra le relacién de comisiones por el

monfo a enviar.

Grdéfica 1.5 Comparacion del precio por envio de dinero hacia

Guatemala desde los EE.UU.
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Por lo tanto WU es mds caro que MG en casi todos los montos,
con excepcion de tres puntos o intervalos, que estdn marcados en o
grafica, donde ocurre lo contrario. Estos intervalos son de US$ 1,800.01
a US$ 2,000.00, donde MG cobra US$120.00 mientras que WU cobra
US$114.00; de US$2,500.01 a US$3,000.00, donde MG cobra US$H150.00
mientras gque WU cobra US$135.00; v de US$5,000.00 a US$5,500.01,
donde MG cobra US$250.00 mientras que WU cobra US$235.00. Sin
embargo, no importa el monto de la fransferencia de dinero, ya que
siempre un alto porcentaje del monto remesado es utilizado para el
pago de la comision de la empresa. Esto se puede apreciar con la

siguiente grdfica.

Grdfica 1.6 Relacién porcentual entre la tarifa de comisién y el monto

a enviar.

Monto a enviar

%Wl
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En promedio, el cliente debe pagar hoy el 15% del monio
remesado, lo cual sigue siendo alto. En algunos paises, como
Guatemala, reducir en un 50% el costo de transaccion significaria
aumentar en varios puntos el crecimiento del PIB. Ademds, eso
ayudard a mucha mds gente a fener acceso dl sistema bancario y a

desarrollar una cultura de ahorro e inversion.

Es claro que la competencia entre MG y WU es fuerte aunque
fiende a inclinarse por WU. Sin embargo, el impulso que el BIC le estd
dando a MG a logrado que MG pasara de ser 35.7% del mercado en
1999 a un 38.6% en el 2000. Para continuar con este avance es
necesario analizar los procesos y sus costos procurando que sean mas
eficientes para que se traduzca en una disminucion en el costo para el

cliente y un aumento en las utilidades para la empresa.

El servicio al cliente es algo tan importante en la actualidad, que
la calidad de atencidn que recibe el cliente es determinante en el
éxito de una empresa. Un cliente satisfecho es Ig mejor publicidad en
la que se puede invertir. Por tal motivo, la mejora de los procesos para
la reduccion de errores y tiempos de espera, es un tema clave a tratar
al momento de mejorar la imagen de la empresa y el servicio frente al
cliente. Un servicio ineficiente provocard un distanciamiento del

cliente repercutiendo en los costos del local.

2. Demanda. La demanda del servicio depende directamente

de la disponibilidad que tengan los inmigrantes sobre todo en

EE.UU. En otras palabras la demanda del servicio depende de I
economia estadounidense, de la tasa de migracion hacia dicho pais y
el trato laboral que estos reciban. Por o tanto, existen tres grandes

variables gue influyen directamente en el envio de remesas familiares
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y por consiguiente en la demanda por el servicio de pago de las

mismas.

Si se andlizan tos cambios histdricos de cada uno de esos ires
factores antes mencionados se puede detectar la tendencia a corto
plozo de los mismos. En el caso de la economia estadounidense se
espera que se recupere pronto de la caida que tuvo a raiz de los

recientes atentados terroristas en Nueva York.

Por el lado de la tasa de inmigracion se cree que cada vez serd
mas dificil el ingreso ilegal a EE.UU. por los adelantos en tecnologia que
ayudan a evitar el paso de inmigrantes; por lo tanto, este factor clave
tiende a disminuir en el fiempo. Esto Ultimo no se puede contrarrestar
por la mala economia guatemalteca que exhorta a que mds personas
inmigren a este pais septentrional. La razdn es que si logran pasar Ia
fronterq, la politica migratoria esta tan rigida que los pueden repatriar

sin necesidad de mucho trdmite.

Y el Oltimo factor, el trato laboral, no tiende a cambiar a corto
plazo. A estos factores se debe de anadrr que el endurecimiento

reciente en los confroles hace mdas engorroso el envio de dinero.

Con todo o anterior se puede concluir que, ia variacion de la
demanda por el servicio de pago de remesas familiares, tiende «
estabilizarse y acercarse a cero, traduciéndose en un estancamiento
en el aumento de remesas familiares. Es por esta razdon que en el
momento en el que se haga una regresion lineal para calcular cudnto
va a variar el ingreso por remesas familiares se utilizard una regresion

logaritmica.

Para conocer la demanda y su crecimiento en el futuro, se
analiza las variaciones en el porcentaje de crecimiento de ingreso de

remesas familiares al pais mediante una proyeccion de ingresos de




Porcentaje de Crecimiento

27

divisas por concepto de remesas familiares. A continuacién se
encuentra una grafica que describe el comportamiento del
crecimiento en ingreso de divisas por este concepto en los Oltimos

anos y a partir del mismo se realiza una regresion lineal logaritmica.

Grdfica 1.7 Variacién del porcentaje de crecimiento anval de ingreso

de divisas
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La regresion lineal dio la funcidon vy = -8.3198In{x) + 21,094 para el
cdlculo de la variacion del porcentaje del crecimiento anual del
ingreso de divisas a Guatemala por concepto de remesas familiares.
Si se andliza que tan precisa es esta regresidon mediante la siguiente
tabla, donde se compara la variacidn real con la variacién
correspondiente a la regresion lineal, se puede apreciar gue diverge
un poco, pero es el modelo matemdatico mas correcto para realizar

una proyeccion de la variacién del crecimiento |
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Tabla 1.10 Crecimiento anual real de remesas familiares vrs.

crecimiento anual aproximado de remesas familiares

il cantidaden | Segun la regresién de | Cantidad segiin
Crecimiento - .. Porcentajede | .. -~ - - co
millohes de | - -7 ;. tipo lodaritmica: _regresién.en "
L SER SR vanacion b L i S
S tuss T | -8.3224In(X)+21.0972 | ‘millones de US$
1994 - 1995° 114.4 37.88 21.097% 63.7
1995 - 1996 iy -9.85 15.328% 63.8
1996-1997 | 326 8.68 11.954% 44.8
1997 - 1998 48 4 11.87 9.5599% 39.0
1998 - 1999 9.1 1.99 7.7028% 35.2
1999 - 2000 97.9 21.03 6.1854% 28.8
2000 - 2001 289 5.13 4.9025% 27.6
2001-2002 Proyeccién 3.7912% 22.4

Al ver lo anterior se puede concluir que la variacion proyectada

del crecimiento es del 3.7212% que equivale a un crecimiento de

US$22.4 millones entre los afios 2,002 y 2,001. Por consiguiente el monto

esperado a recibir de divisas por concepto de remesas es de US$

614,795,644.7. Queda claro, entonces, que la demanda del servicio

seguirad aumentando aungue con cada afio que pase el crecimiento

se reducird hasta llegar a una variacidn practicamente nula,

Es importante para el BIC tomar una buena tgjada del

mercado, y lo que es imprescindible hacer, es procurar ia satisfaccién

de sus clientes quienes luego son fos que dardn buenas o malas

referencias del servicio.
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F. Marco teorico

1. Documentacion de procedimientos

a. Descripcion. La documentacién de procesos, politicas,
normas y procedimienios es muy importante ya que hace
qgue estos pasen hacer patrimonio de la empresa, por lo que deben

estar documentados en una forma clara y precisa.

Un procedimiento es un conjunto de pasos ordenados que
muestran la secuencia loégica que siguen las diferentes actividades
gue conforman un proceso. Los procedimientos estdn regidos por
politicas y/o normas que son un conjunto de criterios, principios o
mandatos que indican cémo efectuar o no un proceso, actividad o

tarea especifica,.

b. Fases para la documentacion.

- H colaborador designado elabora el texto segun el
workflow vy bajo la asesoria del andlista de procesos
asignado.

- Se efectia una revisidon por parte del jefe de la unidad
encargado del proceso.

»  Madificacion del procedimiento segin observaciones del
Jefe.

- Revision final por parte de la gerencia de ingenieria de
procesos {organizacion y métodos)

» Se presenta el documento final con los respectivos

Procedimientos.
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Notas:
» Cada Colaborador liene disponible una hora y media para
tfrabajar en sus Procedimientos.
» La primera sesion se realiza en la GIP y luego el Colaborador
frabgjar sélo en su lugar, al finalizar su tiempo asighado
deberd enviardo via coreo electronico al  Jefe de

Operacionss.

c. Formato:

Titulo : Nombre del procedimiento
Vigencia: Fecha < parlir de la cual se comienza a
gjecutar este procedimiento.

- Descripcidn: Breve explicacidon de lo que ftrata el
procedimienio.

- Eecutado por: Puestos que redlizan las actlividades
descritas en el procedimiento.

» Procedimienio: Enumera los pascs @ seguir para

completar el proceso.




IIl. DEFINICION DEL PROCESO
ACTUAL

A. Incidencia de Ia operacién en las agencias

del banco

Luego de tener clara la importancia de las remesas familiares
para la economia de Guatemala y la fuerte competencia que se
tiene en el mercado, se concluyd que es importainte definir el proceso

de pago actual paraluego idear una mejora gue lo logre optimizar.

Un punto clave para considerar una mejora al proceso de pago
es la incidencia que liene dentro del banco pero, sobre todo, en las
agencias, donde se hene el contacto con los clientes. La operacién
aofecta otras operaciones del banco gque son ajenas al pago de
remesas familiares, pero son parte de los negocios del banco.
Periudicar el liempo de atencidn de cualguiera de loas demds
fransacciones que se operan se traduce en el deterioro de la imagen

del banco

La transaccion de pago de remesas familiares en agencias del
banco dura mucho mads tiempo que cualguier ofra fransaccién y por
fo tanto perjudica la rapidez con que se le puede atender g los demds
clienies. El retraso se debe o que una de las cojos deja de funcionar
mientras se logra la autorizacién y se da por pagada la transferencia.
Los clientes, entonces, se refiran insatisfechos por el exceso de tiempo
que les foma realizar una transaccién comun gue normalmente toma

tan poco tiempo en éste o en cualqguier banco del sistema.

31
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La larga duracion de esta operacidn perjudica de gran manera
la imagen det bancoe frente con sus clientes. Ademds el banco cuenta
con una competencia muy fuerte y por lo tanto no le es conveniente
quedar mal con sus propios clientes y por ello le interesa volver el

proceso mas eficiente.

Al analizar el fotal mensual de transaccicnes de pago de
remesas familiares de MG en toda fa red de agencias en relaciéon con
todas las ofras 21 fransacciones comunes que también se realizan en

agencias, se puede concluir con la ayuda de las siguientes graficas.

Grafica 2.1 Proporcidn del nimero total de transacciones en

agencias
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La fransaccion de pago de remesas familiares estd en el noveno
lugar; en mayor nimero de transacciones mensuates con el 1.09 %
(7,393 de un fotal de 2,103591), aunque en agencias como
Mazatenango representen el 5.25% del total de fransacciones (958 de
un total de 18,360). Sin embargo este porcentaje es suficientemente
grande para provocar serios problemas en las colas de las agencias

debido a su duracion.

La duracidn se puede apreciar mediante una toma tiempos
para este proceso. El tamafio de la muestra a la que se le toméd el
fiempo es pequefo, pero muy significativo debido a que el proceso

no tiene muchas complicaciones que lo puedan hacer variar tanto.

Tabla 2.1 Tiempos por transaccién de pago de remesas familiares

1 0:16:48 16 0:14.4% 31 0:14:58 44 0:16:23
2 0:12:59 17 0:25:10 32 0:12:55 47 0:15:4%
3 0:18:15 18 0:19:47 33 0:16:23 48 0:20.:30
4 3:17:26 19 i14:12 34 (:17:48 49 0:19:03
5 0:16:40 20 0:32:17 35 0:15:46 50 0:12:59
6 0:21.03 21 0:13:59 36 0:17:42 51 0:14:23
7 0:12:35 22 0:14:01 37 0:16:17 52 0:15:44
8 0:17:45 23 016017 38 0:19:11% 53 0:13:48
9 o9 24 0:13:56 39 0:12:46 54 019010
10 0:19:11 25 0:15:23 40 0:13:59 55 0:18:41
1" 0:12:13 26 0:19:45 41 0:16:03 56 0:23:45
12 0:15:16 27 0:2%:10 42 0:14:36 57 0:113:12
13 0:23:49 28 0:19:18 43 0:14:25 58 0:14:22
14 0:14:23 29 0:13:46 44 0:13:57 59 0:17:14
15 0:13:25 30 0:15:36 45 0:15:33 &0 0:13:56

PROMEDIO: 0:13:19
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Como se puede apreciar, el tfiempo promedio de la
transaccion es de 13:19 minutos pero puede variar desde un minimo

de 12:13 minutos hasta un mdximo de 32:17 minutos.

La variacion en el tiempo depende directamente del tiempo
de respuesta del Centro de Autorizaciones, ya que el proceso en
agencia no varia en tiempo por ser muy simple, sin ningun embudo
aparte de la cola de espera que fiene que hacer el cliente para
que lo atiendan. Es decir que, el tiempo de diferencia entre la
transaccion mas corta y la mas larga es consecuencia directa del

tiempo de respuesta del Centro de Autorizaciones.

El fiempo de respuesta del centro de autorizaciones varia
tanto debido a que éste no tfiene la capacidad de atender tantas
lflamadas telefonicas solicitando autorizacion de pago de remesas

familiares.

La duracion de la transaccidn en relacién con la duracién de
las demas fransacciones es significativa, no sélo porque es la tercera
operacion mds larga que se realiza en el banco, sino también por la
cantidad de fransacciones mensuales que se registran. Esta relacién

se puede entender facilmente con la tabla 2.2.




35

Tabla 2.2 Relacién de tiempos por operacién, nomero de

transacciones mensuales y tiempo total por transaccién al mes

MG Pago 0:13:19 22,968 5097:37:12| 8.05%
MG Envié 0:09:34 493 78:36:22| 012%
Cheques Compensacién 0:00:57 268,868 4257:04:36| 6.72%
Colocacién de Solieitud y Remesas 0:08:12 220 30:04:00 0.05%
A de Cuenta Bestpl
pertura fe fouenta Bestplan 0:16:04 38 10:10:32]  0.02%
Trading Corp. Offshore
Depésito Monetario Quetzales 0:01:32 431,812 11035:11:44] 17.42%
Retiro de Efeetive Quetzales 0:02:15 86,618 3248:10:30 5.13%
Apertura de Cuentas Monetarios 0:10:13 3,632 618:26:56| 0.98%
Quetzales
Pago de Cheque en Quetzales 0:01:31 827,237 20910:42:47) 33.02%
Apertura de Cuentas Monetarios 0:11-52 84 163648 0.03%
Dolares
Apertura de Cuentas Al &
pertiR 7 Tionias Alomes 0:12:23 7,441 1535:44:23  2.42%
Quetzales
Pago de Cheque Délares 0:02:16 126,404 4775:15:44] 7.54%
Depésitos de Ahorros Délares 0:02:29 120,642 4993:14:18] 7.88%
Apertura de Cuentas de Ahorros
0:13:18 197 43:40:08| 0.07%
en Délares
Convenios 0:01:45 134,073 3910:27:45| 6.17%
Selicitud de Chequeras 0:01:09 52,778 1011:34:42| 1.60%
Emisién de Cheque de Gerencia 0:04.58 7,393 611.58:34] 0.97%
Emision de Ordenes de Pago Local 0:06:37 2,221 244:55:37| 0.39%
Pago Cheque de Gerencia 0:01:58 5,715 188:54:45( 0.30%
Pago Orden de Pago Local 0:01:52 1,764 54:52:48, 0.09%
Apert de Inversiones
per T iveimones e 0:15:48 1.428 376:02:24) 0.59%
Quetzales
Cancelacién de lnversiones 0:10:49 1,565 282:08:05| 0.45%

67719:07:07 100.00
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Asi se puede fener una idea de la importancia de disminuir los
tempos del proceso de pago, ya que representa el 8.05% del
tiempo total frabajado en la red de agencias. Sin embargo, se debe
considerar que este porcentaje estd calculado para un numero
especifico de transacciones de remesa familiares {22,968). Para
poder ver que son pocas las fransacciones que representan tanto
tiempo de agencia, se presenta a continuacion la grdfica 2.2,
donde se ordenan las operaciones por el porcentaje total de
tiempo que se esta utilizando en las agencias para operar cada

transaccion.

Grdfica 2.2 Porcentaje de tiempo dedicado por cada una de las

operaciones del banco.

2% 2% 1% 1% 1% 1%

7%

8%

0,
8%

] Pago de Cheque en Quetzaies a2 Depésno MOnelano Quelzales BMG Pago ’
' O Deposttos de Ahorros Dolares : ] Fago de Cheque Dolares D Cheques Compensacién |
1 B convenios @ Retiro de Efectivo Quetzales n Aperiura de Cuenlas Ahomos Quelzales E
, B Solicitud de Chequeras @Apedura de Cuentas Monetarios Quelzales [ emision ae Chegue de Gerencia [

1
: ] Apenura de lnverswones en Ouelza[es M ctros
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La transaccion de pago de remesas familiares es la tercera que
mas tiempo utiliza en la red de agencias y es superada Unicamente
por el pago de cheque en quetzales y el depdsito monetario en
quetzdles, gue son operaciones mds cortas, pero son las mds

NnUMEerosas.

En conclusion, la reduccion de los tiempos de operacién de la
fransaccién de pago de remesas famiiares tendria un efecto
significativo en la mejora del servicio en general que ofrece el BIC a

sus clientes,

B. Proceso de pago

El detalle de este procedimiento se realiza para poder tener una
idea clara de la forma en fa que actualmente se estd atendiendo en
las ventanillas de la red de agencias a las personas que llegan a

requerir el pago de remesas familiares.

1. Descripcion. Este procedimiento se realiza en la red de
agencias del banco cuando un cliente se presenta a requerir

el pago de su remesa familiar.

2. Ejecutado por. El procedimiento es ejecutado por los
Auxiliares de Servicio al Cliente de la red de agencias. El

horario de atencidén para redlizar esta operacidn es de lunes a viemes

de 9 am. a7 p.m.y los sdbados son de ¢ a.m. a | p.m., d pesar de

que haya agencias que abran o cierren a diferentes horas, cada una
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tiene que acoplarse al - horario de atencidon del Centro de

Autorizaciones de pago remesas familiares.

3. Procedimiento.

a. Indicarle al cliente que debe redlizar su transaccidén con

atencién al cliente.

b. Solicitar al cliente la siguiente informacion.
1] Cédula de Vecindad.
2} Pasaporte para Extranjeros (Visado vigente y con el sello
de ingreso al pais).

3) NUmero de referencia.
4} Nombre del beneficiario.
5) Nombre del remitente.
6) Monto que recibe.

7] Lugar de destino: GT para Guatemala.

C. Ingresar los datos en AXIS para solicitar la autorizacion del

pago.

d. St el pago es mayor o igual a $3,000.00, el software
desplegard automdticamente dos campos. Requerir al
Cliente e Ingresar los siguientes datos:

1) Ocupacién.

2) Fecha de nacimiento (mes, dia y ano).

e. Verificar los datos ingresados.
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Entregar al cliente una contrasefaq, e indicarle gue o llamard

a la ventanilla cuando tengamos la confirmacion del envio.

Lamar al centro de autorizaciones para indicarle que

autorice la transaccion.
. Esperar en linea la respuesta.

Al recibir la respuesta del Centro de Autorizaciones con el
nomero de autorizacion, consultar en AXIS fa transaccién

para conocer su estatus.

Si-la transacciéon ya tiene No. de autorizacién en el sistema
lamar al cliente a la ventanilla, en caso contrario volver a

llamar al Centro de Autorizaciones para resolver el problema.
Imprimir en AXIS la informacion en papel sensibilizado(314).
Hacer la operacién en Caja en la transaccidon No. 744,
certificar el formulario. (Si no estuviera disponible Caja, hacer
el pago en AXIS).

- Solicitar al cliente su firma de conformidad en el formulario.
Entregar al cliente.

1) Efectivo en quetzates

2) Original del formularic impreso.

Si el cliente desea llevar dblares debe hacerse una Venta de

ddlares solicitando cddigo de trader.
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p. Distribuir ias copias del formulario asi:
1} Verde = Cenfro de Autorizaciones

2} Amailia = Adjuntar a Pdliza Contable.

d. En caso el page haya sido denegado indicar al cliente el

motivo,

4. Diagrama de fiujo

Grdfica 2.3 Diagrama de flujo de proceso de pago

Workflow - Pago de MG para Agencias por Teléfono

Recibir mensaje que Explicar a cliente que
transferencia ha side ne se pude realizar fa
denegada STATUS 5 transaccion

solicitarle que llene Ingresar Datos en APPX y _ Centro de A
el formulario llamar gl Centro de Autﬂrlzau‘c'mes precesa f o ’
{Express) Auterizaciongs para que  Informacian, mientras = A
autoricen lransaccion tanto el auxiliar de ‘F- N ~wm &
agencia debe consultar i) B

el estalus de la Recibir Imprimir Recibo en
fransaceidn en APPX Autonzacion pagpe! sensibilizado

Pendiente = STATUS ¢ STATUS 1 desde APPX

(Opcion 13).

? >t A
Traslada_r el sobre a Al finat del dia o ] Solicitar Fifma al Pagar 9] valor al
Agencia Central ensobrar todos los Guardar Recibo de foparcanar Cliente Cliente
. . e Qriginat al
recibes con #Agencia page! sensibilzado Client
y Fecha Iente..

C. Proceso de autorizacion

El detalle de este procedimiento se redliza para poder iener una
idea clara de la forma en la que actudmente se estd procesando Ias

solicitudes de autorizacion en el centro de autorizaciones.
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1. Descripcion. Este procedimiento se realiza en el Centro de

Autorizaciones en la agencia central del banco y sirve como
el enlace de cualguier agencia y el cliente con la ceniral de
avutorizaciones de MG en los Estados Unidos utilizando el software MS-

DOS Denver gue los mantiene siempre en lineq.

2. Ejecutado por. E procedimiento es ejecutado por los
cuatro (4} Auxiliares de Autorizacion junto al Coordinador de
Autorizaciones. El horario de atencién es de lunes a viernes de 9 a.m. a

7 p.m. ylos sébados sonde 9 a.m. a 1 p.m.

3. Procedimiento.

a. Contestar teléfono. Decir: Remesas familiares y su codigo

de operador.

b. Quitar pausa a grabadora.

c. Preguntar que agencia estd lamando.

d. Correr el sisterma MS-DQS Denver.

e. Ingresar el numero de identificacion del usuario y el

password. (F1})

f.  Pedir nUmero de referencia e ingresarlo. {F1)
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. Pedir PIN de la agencia e ingresarlo. (F1)

. Verificar que los siguiente datos estén correctos:

Nombre del beneficiario.

Nombre del remitente.

. Monto que recibe.

Lugar de destino: GT para Guatemala.

. S alguna de los datos no coincide no debe autorizarse el

pago.

Si los datos son correctos, ingresar el monto igual al que

aparece en Pantalla {F1).

. Si el monto es menor o iguat a $.300.00 indicar el nimero

de autorizacian.

. Si el monto est& entre $.300.00 y $.800.00, &l sisterna pedird
la direccidn, ciudad, codigo postal, pais vy estado del
beneficiario. Preguntar cada uno e ingresarlos al sistema.
(F1)

. Codigo postal capital: 010XX (XX zonal).
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Codigo postal departamentos: 0001,

Estado: GT [para todos los departamentos),

Si el monto estd entre $.800.00 y $.2999.00, el sistema

pedir& un documento de identificaciéon (F1):

. Seleccionar fipo de documento: identificacion estatal

(ceéduta) y pasaporte.

. Ingresar el nimero del documento sin espacios.

. Si el monto es mayor de $.3000.00 el sistema pedird:
ocupdacion, cédula o pasaporte y la fecha de

nacimiento (mm/dd/yy].

. Sila transaccién fue aprobada ingresar a AXIS para
cambiar el status de lg transaccidn e indicar el nimero

de autorizacion. Si fue denegada indicar el motivo.

. Presionar F5 para impresion de documento.

Cuando la referencia no es correcta

Forma A
o Tratar de arreglar errores comunes (ceros, cambio de

letras por otras que suenen parecido).
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Forma B
« Buscar por el nimero de teléiono del remitente:

Ingresar codigo de dreay el ndmero {F1).

Forma C

» Ingresar Ter. apellido del Beneficiario.
» Ingresar lera. letra del nombre del Beneficiario.
e Ingresar ler. apeliido del Remitente. (F1)

+ Ingresar PIN de la Agencia.

4. Diagrama de flujo

Grdfica 2.4 Diagrama de flujo de autorizacién

Workflow - Pago de MG por Teléfono en Centro de Autorizacién

4 2
——- ] i
,, I8
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€ ldentificarse con Grabadora Subagente e tngresario Software Denver  agente, # de REF.  transferencia con estos

Cadigo de Operador a Software de datos.

Autarizacion

Sl

Indicar a Subagente

informar a Sub-Agente  Autarizar Tranferencia Si monto es mayor 3 i
10-Age ingresar Datos en Autarizar ]
# de Autorizacion, en Soﬂ\fu'are_ de LS$1,000 solicitar gSoftware de Tranferencia en qusﬂllz g:::fear’::qa
Montc en Gy USS, v Cornunicacion Autorizacion a Autorizacion (Pantalla Software de v

Tipa de Cambic (Subagentes) Supervisor de Agencia) Denver
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D. Costo total por operacion

El costeo es una herramienta muy importante para poder
definir con exactitud la ulilidad neta gue se obtiene de una
operacion. Por esta razdn se empled el costeo total por operacion
del proceso actual, B fin principal al hacer esto es poder comparar
estos costos con los de operacion del nuevo proceso y asi definir
qué tan eficaz fue el rediseno del proceso. Ademds, esto serd clave

durante el andlisis de sensibilidad.

Se anadlizaron varios factores que representa un gasto en las
operaciones del pago de remesas familiares. Sin embargo se
dejaron afuera factores como el costo de mantener cada vna de
las dreas de soporte del banco que son las gue suplen servicios
relacionados indirectamente, como por ejemplo correspondencia o
el escritorio de consultas que es una unidad dedicada a solventar
problemas de las agencias. Por ésto, sélo se tomaron costos directos

de ta operacion.

Lo primero gue se tomd en cuenta fue el papel que se utiliza
para la impresion de cada fransaccién en el cenftro de
autorizaciones. Estas impresiones en papel son ullizadas como
control en caso haya alguna diferencia entre la suma pagada con
la autorizada, ya sea por operador o por agencia. Cada
transaccidn se imprime en una hoja separada y como el ndmero de
transacciones al mes es alrededor de 23,000, el consumo es de
23,000 hojas de papel continuo tamanio carta. Si se toma en cuenta
gue las hojas se compran por resma, es decir 500 hojas, el consumo
mensual es de 46 resmas, a un costo de Q160.00 cada uvna; dando
un total de QQ.7,360.00.
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Luego se considerd el gasto de cartuchos de tinta para la
impresidn de las hojas antes mencionadas razédn de un cartucho por
cada 1,150 hojas impresas. H precio dei cartucho de la tinta es de
Q.250.00, por lo tanto, el gasto mensual por este rubro es de
Q.5,000.00

El gasto mds importante que se registra en este proceso de
pago de remesas familiares es por las lamadas telefonicas que
realizan cada una de las agencias para requerir autorizacion para
redlizar el pago de las remesas familiares. Si se supone que cada
autorizacidon representa una llamada, entonces se puede asumir
gue se consume 23,000 minutos mensuales de los que el 67% son
departamentales y 33 son metropolitanas. Por lo tanto, si el minuto
en una llamada metfropolitana tiene un  valor de Q.0.20 y en una
departamental  Q.0.35 entonces el gasto por lHamadas
meftropolitanas asciende a un valor aproximado de Q.21,224.00,
mientras que por llamadas departamentales el gasto alcanza un
valor de Q75,509.00.

Por concepto de sueldos se debe considerar que se cuenta
con un coordinador de la unidad con un sueldo mensual de
Q.4,000.00 y 4 operadores que trabajan tiempo completo con un
sueldo mensual de Q.2,200.00. Todos estos empleados tienen 14.4
sueldos al ano por lo que el equivalente mensual a su ingreso anual
es de Q.4,866.66 para el coordinador y Q2,676.66 de los operadores.

Porlo tanto, el gasto mensual total por sueldos es de Q.15,573.30.

Se incluyd también el gasto por consumo eléctrico de las
computadoras y el de la iluminacion. Estos gastos se calcularon
tomando en cuenta que se trabagjan 25 dias al mes, debido a que

se frabagja los sabados medio dia. Por lo tanto el consumo de las 5
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computadoras en el mes es de Q.250.00 y por la iluminacién con 8
bombillas de 120W cada una es de Q.192.00.

Luego se considerd el alquiler de las computadoras que se
utiizan ya que el banco no las compra, sino que las alquila a una
empresa. El costo del alquiler de una maguina mensualmente es de
Q.200.00. Por consiguiente el gasto total por el alquiler de equipo

computacional es de Q.1,000.00.

Por Ultimo, se debe tener en cuenta que toda la plataforma
del negocio es a través de la red de 142 agencias en todo el pais. Y
el BTC debe costear los gastos por funcionamiento de las agencias.
Por lo tanto es necesario sacar una aproximacién de los costos que
la transaccién de pagoe de remesa familiar es responsable de cubrir.
Si se considera que la operacion ocupa el 8.05% del tiempo real de
trabajo en las agencias se debe de considerar también que el
mismo porcentaje de los costos deben de correr por cuenta de la
operacion de pago de remesas familiares. Ahora bien si el costo
promedio por el funcicnamiento de una agencia de Q35,600.0 al
mes, el costo por la utilizacién de las agencias por el pago de

remesas familiares es de Q2,817.5 por agencia

En la tabla 2.3 se puede apreciar el detdlle de todos los gastos
mensudles en que se incurre por la operacion de pago de remesas

familiares.
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Tabla 2.3 Costo total actual en un mes de operaciones

Cajas de papél bﬁntiﬁ.ﬁo. Se cdfrva;‘,L'Jmen , Caja con 500 )
23,000 hojas al mes Q16000 hojas 4 (27.380.00
C artucho de tinta para impresora 3250.00 Cart::go de 20 (15,000.00
Llamadas telefénicas metropolitanas
(promedic de duracién: 13:18 minutos) Q0.20 Minutos 106120 Q21,224.00
Ntmero de llamadas:7,580
Llamadas telefénicas departamentales
(promedio de duracién: 13:19 minutos) Q0.35 Minutos 215740 Q75,509.00
Numero de llamadas: 15,410
Sueldo de coordinador equivalente
mensual de 14.6 sueldos anuales. Q4 ,866.66 Plaza 1 Q4,866.66
Sueldo nominal Q.4,000.00
Sueldo de auxiliar tiempoe completo
equivalente mensual de 14.6 sueldos |Q2,676.66 Plaza 4 Q10,706.64
anuales. Sueldo nominal Q.2,200.00
Consumo mensual de electricidad por
uso de computadoras. 62.5 KWH por Q0.80 KwH 312.5 Q250.00
computadora. 5 computadoras
Consumo mensual de electricidad por
iluminacian con bombillas de 120W: 30 | Q0.80 KWH 240 Q192.00
KWH por bombilla. 8 bombillas
Alquiler mensual de 5 computadoras Q200.00 |Computadora 5 Q1,000.00
8.05% Porcentaje del costo promedio
por funcionamiento de una agencia del
banco. (Costo fotal por agendia Q2,817.50| Agencia 142 Q400,085.00
Q35,000.00)
TOTAL Q526,193.30
Costo por operacion Q22.91
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Como es evidente, ia operacidén de pago de remesas
familiares representan at banco costos fijos por Q.526,193.30 por
23,000 transacciones operadas al mes, es decir que el costo por

cada una de [as operaciones es de Q22.91 por transaccion.

Para poder calcular una ecuacidén que represente el costo
por operacion con la metodologia actual se debe de diferenciar
entre los costos fijos y los costos variables con el nimero de
transacciones operadas. Los costos fijos en esta caso son [os sueldos
tanto del coordinador del centro de autorizaciones {Q.4,866.66),
como de los auxiliares (Q.10,706.64), el consumo mensual por el
alguiler de las computadoras {Q.1,000.00), asi como el consumo de
electricidad de las computadoras [(Q.250.00} y por iluminacién
{Q.192.00). Los costos fijos dan entonces un fotal de Q.17,015.30.

Por ofre lado, los costos variables sen el consumo de papel
(Q0.32 por fransaccion), consumo de cartuchos de tinta para
impresora (Q0.22 por transaccioén), y el promedio del gasto de
llamadas telefénicas departamentales y metropolitanas (Q.4.21 por
transaccién). Ademds, se debe agregar el porcentaje del costo
promedio por funcionamiento de la red de agencias {PCPFA) el
cual no es fijo sino que tambien depende del nimero de
transacciones de remesas familiares y del resto de transacciones
realizadas en las agencias. Este dato se calcula a partir del
porcentaje del tiempo que ocupa la transaccidon de una agencia
del banco. H costo total por el funcionamiento de la red de
agencias es alrededor de Q.4,970,000.00. A dicha cantfidad se le
debe multiplicar el porcentaje que ocupa la transaccidn de pago
de remesas familiares dentro del banco, y luego se debe dividir por
el nimero de ftransacciones. B tiempo total ocupado en

transacciones del banco se calculard con el supuesto que el
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numero de transacciones de cada una de las ofras transacciones
operadas en el banco, no cambiard y que sélo variard el nimero de
pago de remesas familiares. Al final se obtiene para el PCPFA la

férmula

(4,970,000%(0:13:19*X)/{58233:53:26+0:13:19*X) ) /X

Por lo tanto los costos variables son de Q.4.75 por fransacciéon
mas el PCPFA, En conclusidén la férmula final para los costos actuales

por operacién es la siguiente:

Y=17,01530/ X+ 4.75 +
(4,970,000 * { 0:13:19*X } / { 58233:53:26 + 0:13:19* X } ) / X

E. Analisis causa y efecto de los problemas

diagnosticados

Para ejecutar este andlisis se utilizard un diagrama de
Ishikawa, que es una herramienta muy eficaz en estas situaciones,
ya gue nos muestra la relacidon que tienen las causas de los
problemas con sus efectos. De esta manera se pueden combatir ios

problemas atacando sus causas.

Primerc que todo se sabe que se tfiene una estruciura del
proceso disefiada para la atencién de pocas fransacciones, que en
el pasado encajaba muy bien con las necesidades que se tenian
perc ahora con el fiempo han aumentade mucho las Hlamadas
teleféonicas de todas las agencias. El crecimiento ha sido tan grande

que las lineas felefénicas y los operadores con los gque se dispone ya
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no son suficientes. Esta esfruciura provoca una transaccidon muy

tardada.

Grafica 2.5 Diagrama de causa y efecto
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El exceso de controles provoca gue se fenga que registrar
cada autorizacion de una forma impresa antes de dar el nimero de
autorizacion por teléfono a agencia. Por lo tanto, se debe imprimir
en una hoja cada operacidn gue haya sido autorizada y la
impresora con la gue se cuenta es lenfa y causa por consiguiente

una transaccion muy tardada.
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El nimero de referencia que lleva el cliente estd compuesto
de letras y ndmeros causan confusion provocando errores en el
ingreso de la informacion ot software que requiere la autorizacion
de pago a MG en EE.UU. Este problema es causado por fa forma en
que MG liene estandarizados sus codigos de referencia y por lo
mismo solamente se les puede sugerir el cambio. Sin embargo este

problema tiene efecto directo refrasando la fransaccion.

El hecho de que la informacién tenga que ser transmitida
oralmente a fraves del teléfono representa una gran desventaja ya
que provocd errores y equivocaciones al enviar vy al escuchar la
informacién del cliente que se requiere de la agencia. Por o tanto
causa que se tenga que repeftir varias veces la informacion hasta
que el operador en el centro de autorizaciones capte la
informacion correcta, y al final se fraduce en que la tfransaccidn se

farda mucho.

Todo lo anterior hizo que la fransaccién de pago de remesas
familiares se volviera muy tardada causando congestién en las
agencias del banco por las colas tan largas que se forma cuando
un cliente esia siendo atendido para el pago de su remesa familiar.
Los clientes, enfonces, reciben un mal servicio por parte del banco y
les queda und mala imagen del mismo. Esto llega a tal punto que
los clientes dejan de preferir al banco para redlizar sus fransacciones
y el banco los pierde causando todo esto a la larga menos

utilidades para el banco.

Por ofro lado una transaccion muy tardada, junto con g
impresion en papel de cada transaccion, que es el resultado de una

exceso de confroles, provocan qgue las llamadas para operar und
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fransaccion de pago se demoren demasiado aumentando

significativamente los cosios de 1a operacion.

Ademdas la impresidén en papel de cada fransaccidon provoca
la utitizacion excesiva de papel, que es un costo muy alto que el
banco debe de cosiear en la operacién. Sin embargo, no se puede
olvidar que 1la mala distribucion del frabajo estd causando gastos
que pueden ser reducidos si se orienia mejor el esfuerzo vy el dinero
gastado en el capital humano. Si se logra una mejor disiribucion se

puede reducir los costos significativamente.

Por lo tanfo, existen también problemas o causas que estdn
feniendo su efecio en los altos costos de la operacidon. Si se
redujeran todos estos costos el resuliado se obtendria directamenie
en mayor ufilidades para la empresa y se tendria la opcidn de
reconsiderar los precios al publico de la operaciéon para poder ser

md&s competitivos.

F. Andlisis de distribucion de trabajo

Como se pudo concluir anteriormente la estructura actual del
ceniro de autorizaciones y el proceso en si, estdn disefados para
operar pocas auforizaciones de pago de remesas familiares. Dado
gue actualmente en la red de agencias los pagos han aumentado de

fal manera, que las pocas lineas que hay, pasan congestionadas.

Al analizar los horarios en los que estas lineas se mantienen Mmdas
congestionadas, también se esid analizando la distribucion del frabajo
en el centro de auiorizaciones. Para poder comprender mejor se debe
volver a mencionar cuanto recurso humano se tiene disponible o

asignado para operar &l proceso de auiorizacion.
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Actualmente se tienen casignados cuatro (4] auxiliares de
autorizacién junto al coordinador de autorizaciones, quienes trabajan
tiempo completo. Es decir, dos auxiliares trabajon de 8 am. a 5 p.m. y
los ofros dos de 10 a.m. a 8 p.m. mientras que el coordinador tiene un

horariode 9 a.m. a 7 p.m.

El frabajo de los auxifiares en horario de atencidn a agencias [de
? am. a7 p.m.) consiste en atender las llamadas para operar las
autorizaciones, mientras que de 8 a.m. a 9 a.m. redlizan el trabajo de
contabilizacién y liguidacidén de las operaciones del dia anterior.
Mientras que en el horario de 7 p.m. a 8 p.m. se redliza el cierre vy

cudadre de las operaciones del dia.

El horario del recurso humano asignado al Centro de

Autorizaciones es el que se muestra en g fabla 2.4.

Tabla 2.4 Horario actual del personal del centro de autorizaciones.

Récurso humano -

2 Auxiliares de autorizacion
tiempo completo
sueldo (0.2,200.00

2 Auxiliares de autorizacion

tiempo completo
sueldo Q.2,200.00

Coordinador del cenlro de
autorizaciones
tiempo completo
suetdo G.4,000.00

Total de sueldos ©.12,800.00
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Todos los dias en la manana vy los lunes todo el dia son las horas
de mayor dfluencia de personas a fas agencias a realizar la
operacion. Sin embargo, para poder analizar la carga de trabagjo se
contabilizé la cantidad de autorizaciones dadas por horas durante un
dia normal sin mucha carga de frabgjo vy los resultados se pueden

apreciar en la grafica 2.6.

Grdfica 2.6 Carga de frabajo global por hora.

9am.- 10am.- 11lam.- 12am.-1pm.-22pm.-33pm.-44pm.-55pm.-66p.m.-7
10a. m. 11am. 12 am. ip.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m.
Hora

Esta muestra de 195 casos pone en evidencia que el horario con
mayor nimero de autorizaciones es enfre las 10 am. y las 12 p.m.
Mientras que en la tarde no se realizan muchas fransacciones. Este
hecho tan evidente se debe tomar en cuenta para analizar la
posibilidad de reestructurar los horarios de trabdjo de los auxitiares de
autorizacion, de manera que no se deje de aprovechar tiempo
remunerado, que valioso para el banco, por las tardes; y que no haga
falta personal para operar la excesiva carga de ftrabgjo en la

mafana. La solucion a este problema es muy obvia para alguien que
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ve estas actividades desde afuera como espectador, pero ésta se
praesentard mas adelante. Sin embargo, para alguien que estd dentro
de la empresa o que es el gerente responsaple de esta unidad no le
es posible verlo tan claro y por eso es que estudios periodicos de
optimizacidn como éste son una herramienta clave para que ellos

busquen la mejora continua dentro de su departamenio.

G. Posibles soluciones

Luego de andlizar cada uno de los aspectos importantes del
proceso de pago de remesas familiares se llega a la conclusion que
existen muchos que pueden ser optimizados. Sin embargo, todos los
esfuerzos tienen que ser dirigidos a conseguir tres fines importantes

gue se estan buscando.

El primer fin que se contempla alcanzar es la reduccion de los
costos de la operacion, de tal manera que ésta sea mas rentable
para el banco. Bl segundo, es la agilizacion del proceso, que junto
con el tercero, que es la descongestion de las agencias, se
pretende mejorar la imagen del banco frente al publico en general,

asean clientes ¢ no.

Ahora bien, un aspecto importante que se debe procurar
mejorar es eliminar las llamadas telefdnicas que representan un
gasto muy grande para el proceso de pago de remesas familiares.
El teléfono se utiliza como medio de comunicacion entre la red
agencias y el centro de autorizaciones. La mejor opcién para darle
solucion a este problema es usar la infraestructura con la que
cuenta el banco para operar otras transacciones, Es decir, utilizar e!

sistema de comunicacidn gue se tiene en el que opera el software
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AXIS. Este sistema de comunicacion mantiene todas las agencias en
linea, para operar dicho programa. El banco, por hace uso de la
conexion en linea paga una cuota mensual por un ancho de banda
que es subutilizado. Por lo tanto, no representaria ningun costo
adicional crear un software de comunicacidn para tramitar las
autorizaciones de pago en el que foda la red de agencias esté en
linea con el cenfro de autorizaciones. Para redlizar esto seria
necesario gue un programador disefie un software a la medida
segun los regquerimientos de comunicacidon para mandar los datos
del cliente de la red de agencias al cenfro de autorizacion vy

devolverles el nUmero de autorizacion.

Con esta solucion se estaria logrando alcanzar los primeros
dos fines, por lo tanto, es un cambio que representaria poca
inversion a comparacion de los beneficios que obtendrian de

resultados.

Por otro lado, se pudo observar en el proceso de autorizacion
que se esta gastando una hoja de pape! por cada autorizacion que
se opera. Por lo tanto, el gasto de papel es innecesario vy
prescindible, ya que el sistema AXIS graba automdticamente cada
autorizacion operada. Las hojas de papel se utilizan para tener un
control de los descuadres a los que pueden ltegar. Sin embargo, se
les puede habilitar un reporte en el sistema que les genere todas las
autorizaciones juntas. De esta manera se estarian reduciendo

significativamente los costos y alcanzando el primer fin.

En la seccion anterior se establecid que no existia una
distribucion del trabajo correcta y, por lo mismo, una solucién viable
es la reestructuracion de los horarios y de las plazas gue se tienen

para atender el centro de autorizaciones. Con un cambio asi se
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agilizaria el proceso de autorizacién de pago de remesas familiares
y se podria analizar una reduccién de los costos. De esta forma se

estarian cumpliendo los primeros dos fines.

Adicionalmente se pueden referir soluciones complementarias
que estdn mds enfocadas af cliente, ya que buscan la
descongestion de las agencias. Para ello se requiere cambiar el
esquema de que el cliente debe llegar a la agencia para cobrar su
remesa familiar. Para tal efecto se ha pensado en tres soluciones

viables aunque una es mas facil de implementar que Ia ofra.

La primera es que el cliente se presente una Unica vez a la
agencta, donde se le pide que llene un formulario donde le autorice
al banco a acreditarle a su cuenta, ya sea de monetarios © de
ahorros, el monto de ia remesa familiar. B! procedimiento a seguir
después de esto es que el cliente llame al centro de autorizaciones
a un teléfono sin costo para el cliente (1-801-REMESAS) cuando
reciba una remesa familiar. De esta forma se acredita

automdticamente ese dinero a su cuenta,

Por ofro lado, la segunda solucidn para [a descongestion de
agencias consiste en otorgarle una tarjeta de débito al cliente a
donde se le acreditard su remesa familiar de la misma manera que
la acreditacién a cuenta. La Unica diferencia es que en este caso
contard con una tarjeta de débito que puede utilizar en cualquier
lugar del mundo donde acepten esia marca de tarjeta. La farjeta
se le entregard en el momento gue se presente a la agencia a
requerirla, ya que las tarjetas serdn preimpresas y sélo Hevardn un
nUmero de referencia. Por lo tanto, el proceso de entrega de la
tarjeta muy agil y esto repercutiria positivamente en la imagen del

banco.
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La tercera solucidn es la de facultar a un grupo de personds
que sean propietarios de negocios gue manejen un volumen aito de
efectivo en sus negocios, para que puedan pagar remesas
familiares conectandose via telefonica a la  cenfral de
autorizaciones de la misma manera como lo estan haciendo las
agencias actualmente. Los nuevos centro de pago tendrdn que
devengar una comisién por el pago de remesas. Las comisiones se
determinaran de dos formas, ya sea por el volumen de pagos
realizados al mes o por un monio fijjo de comisidn por pago
realizado. Este método es especiaimente conveniente en lugares
donde no hay una agencia del BIC o donde se encuenire muy

retirada.

Las tres primeras soluciones son las que se van a implementar
en este proyecto mientras que las Ultimas tres sdlo se mencionan de
manera que en un futuro sean aplicadas en aras de la mejora
continua del proceso. A contfinuacidn se presenta la definicién de
cdmo se definird e implementard el nuevo proceso con las

soluciones planteadas.




IV. IMPLEMENTACION DEL NUEVO
PROCESO

A. Acciones tomadas para la optimizacion del

proceso

Con este nuevo proceso se procurd alcanzar la agilizacion del
proceso vy la reduccion de los costos del mismo mediante el
enfoque de todos los esfuerzos en tres puntos importantes. Primero la
automatizacion del proceso de tradmite de clave de autorizacion
mediante un software de comunicacién interno entre las agencias y
el Centro de Autorizaciones, Segundo, la eliminacién del uso de
papel en cada transaccidn autorizada mediante la creacién de un
reporte total que genera el sistema al final del dia. Y tercero la
redistribucion de la carga de trabajo de manera que se utilice de

una forma mdas eficiente el frabajo de los auxiliares de autorizacion.

1. Automatizacidon del proceso de autorizacion vy
conexion en linea entre las agencias y el centro de

autorizaciones. Para este efecto el analista de procesos definid los
requerimientos necesarios para el desarrollo del software de
comunicaciéon enire tas agencias y el centro de aulorizaciones. En
otras palabras, se esiablecid qué informacidn era la que se requeria
trasladar de la red de agencias al operador en el cenho de
avtorizaciones. Con esta informaciodn se hizo un requerimiento al area
de soporte tecnoldgico, encargada de desarrollo del software para el

banco. A esta drea se le solicitd la asignacion de un programador
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experto para el disefio del software de comunicacion a partir de la
informacion que el analista de procesos exponia. El fiempo que se
demord el periodo de programacién fue de tres meses durante los
cuadles el programador trabajo en coordinacion con el analista de

Procesos.

Al momento en el que se tuvo terminado el software se
planificd varias pasos claves. Primero que todo, se comprd equipo
computacional para ampliacion de la capacidad de servidor del
banco y se invirtid en la ampliacion dl ancho de banda de la

conexidon en red de las agencios.

Como segundo punto se estructurd la metodologia que se iba
a instalar el software en cada agencia del banceo y capacitar a los
auxiliares de agencias en el uso del nuevo software. Para ello se
tomd en cuenta que no se podia iniciar con la utlizacién del
software al mismo fiempo en toda la red de agencias, ya que se
volveria un caos el momento que muchas agencias a la vez se
quedaran sin saber que hacer por no conocer bien el software. Esto
provocarna una lluvia de llamadas de consulta que no se podria
atender adecuadamenie ni el centro de autorizaciones, ni en el
escritorio de consultas que es la central de ayuda del banco para

resolver problemas de agenciacs.

Consecuentemente, se ided wun plan estratégico de
implementacion. En el que primerc se capacitaria al personal del
centro de autorizaciones y del escritorio de consultas. Luego de esto
se procederia a instalar ei software en agencias y capacitar ot
personal de las mismas en un orden especifico. Las agencias
iniciarian su operacion mediante el nuevo software de manera

gradual, ya que se empezaria con una region de agencias a la vez.
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El orden que se establecid para la implementacion fue basado en
gue las regiones de agencias con menor nimero de transacciones
de pago de remesas familiares serian las primeras y {as regiones con
mayor numero de dichas fransacciones serian las Uliimas. Por lo
tanto dos semanas antes de iniciard operociénes se hacia la
instalacién del software de comunicacion en la region de agencias
en turno. Luego, una semana antes, se capacitaba al personal de la
regién juntando a dos representantes de cada agencia en una
agencia cénfrica de la region para dar la capacitacion. Los
colaboradores que se presentaron se comprometian a capacitar dl
resto del personal de sus agencias con la ayuda de una cinta de
video, un manual de procedimientos y el manual de operacién del

sistema elaborados por la GIP,

Era importante que cada colaborador leyera el manual
correspondiente debiendo consultar dudas con anticipaciéon, para
que el dia gue estén asignadas en el plan de implementacion utilicen
Unicamente el nuevo software de comunicacidn ya que sus solicitudes
por medio del teléfono, no serfan autorizadas, esto era Unicamente

con el objetivo gue se familiaricen con el nuevo procedimiento.

La GIP tuvo a carge ta medicion de fiempos de respuesta por
transacciéon, de manera de evaluar adecuadamente el plan de

implementacion, ya que es necesario la valuacién de resuliados.

El orden en que las agencias estdn calendarizadas de acuerdo

a sus volumenes de transacciones es el siguiente:
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Calendario regional plan de implemelacion nuevo software

de comunicacion para avtorizaciones de Mg

FECHA : 26 DE NOVIEMBRE 2001

REGION SUR ORIENTE REGION &

No. Agencla No. Agencia

21 Asuncion Mita 12 Aguilar Batres 2

22 Cuilapa 14 Villa Nueva i

24 Chiguimulilla 65 Petapa 1

29 Jutiapa 7i Petapa 3

30 Jalapa 79 Bvid. San Cristabal 1

35 Nueva Santa Rasa 123 El Guarda

36 Civdad Pedre de Alvarado 124 Santa klisa

4] Mataguescuinila 125 Panorama

43 Santa Maria Ixhuatan 126 Villa Nuevg 2

55 Atescatempa 133 Petapa 2

61 El Progresc 134 Navicentro

103 Borberena 135 Bvid. San Cristobal 2
152 Nimajuyy
153 Justo Rufing Barrios
164 Aguilor Botres 1

REGION NOR ORIENTE 1

No. Agencia

11 Chiguimula 1

19 Esquipulas

44 Ipala

49 Jocatan

53 Cancepcidn Las Minas
54 Chiguirnula il

62 Santa Catarina Mita

FECHA : 3 DE DICIEMBRE 2001

REGION NORTE REGION 4
No. Agencia No. Agencia
i Cobadan 48 San José Pinulo

27 Scloma 52 Plaza Decerisima
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38 Santa Elena Petén 74 Baca del Mante
39 Popton 77 Puerta Parada
40 Melchor de Mencos 107 Fraijanes

W1 Vista Hermosa 2
132 Lourdes

141 Campeo Marte
REGION 3 143 SantaFe
144 Vistalaga
No, Agencia 145 Plaza Bell
é Terminal 1 154 Villa de Guadolupe
7 Fundacién 163 E} Muhecon
18 18 Calle 168 Vitla Hermosa
51 Avenida Bolivar 1 170 Vista Hermasa 3
78 Terminal 2
102 16 Catlle
19 £ Tridingulo REGION NOR OCCIDENTE
121 Avenida Elena
122 24 Calle No. Agencia
136 Avenida Bolivar 2
149 Plazueta Barrias 2 Huehuetenango Tarre
156 Centra Civico 17 Huehuetenanga Mercado Central
175 Terminal Bazares 37 Nebaj
42 Bariflas
45 La Mesilla
56 San Pedro Soloma
59 Chichicastenanga
74 Jacaltenango
104 Huehuetenanga Terminal

FECHA : 10 DE DICIEMBRE 2001

REGION 2 REGION CENTRAL

No. Agencia No. Agencia
4a. Avenida 1 8 Escuintia 1
Calle Marti | 44 Antigua

44 Metaterminal del Narie % Nueva Concepcidn

58 7a. Avenida 80 Chimaltenanga

60 Parque Colon 106 Amatiflan

87 San Rafael 174 Escuintla 2

70 15 ovenida

128 La Pedrera

129 Residenciales del Norte

131 Jardines




150 12 Calle

151 El Sauce

159 Milla y Vidaurre
172 Colania Maya

FECHA : 17 DE DICIEMBRE 2001
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REGION NOR ORIENTE 2 REGION 1
No. Agencio No. Agencia
i0 Pueria Barrias 23 San Pedrc Sacatepéquez
14 lacapa 33 Metamercado
20 Teculutén 50 Roosevelt
24 Sanarate 68 La Floridg !
25 Santo Tomas de Castilka 75 El Milagro
28 Gualdan 109 La Brigada
31 Morcles 113 E! Castanio
32 Las Amates 114 La Quinta
63 Livingston 115 La Flarida 2
116 Basques de San Nicaids
17 Ciudad de Plota
138 Castila Lara
139 Mixco
REGION 5§ 140 SonFrancisco
147 Primera de Julic
No. Agencia 161 Et Tesaro
1 CENTRAL
94 CENTRALH
118 Oakland
120 LaTare
127 Mantuiar
137 La Castellona
162 Villa Mia
165 Las Proceres
171 Santa Clara

FECHA: 26 DE DICIEMBRE 2001

REGION SUR OCCIDENTE

No. Agencia
3 Coatepeque
4 Mazaienango
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13 GQuetzoltenongo Parque
15 Malacatdn
34 Colombao
47 Tecun Umdn
57 Quetzditenanga La Demaocracia
72 San Pedro San Morcos
73 Momostenonge
88 Son Froncisco El Alto
8% Almolonga
21 San Juon Ostuncolco

2. Eliminacion del uso de papel en cada transaccion
autorizada. En cste caso se requirid también de soporte
tecnolégico la asignacidn de un programador para que definiera los
parametros necesarios para un reporte general de las transacciones
gencrales del dia, con el fin de evitar la impresidon por cada
transaccidn. Este reporte o genera la persona que se queda a hacer

el cuadrede 7 p.m. a8 p.m.

El reporte general, al final del dia utiliza 20 hojas de papel . Esta
cifra es mucho menor a las 1,000 que se consumian diariamente al

imprimir cada transaccién en una hoja diferente.

3. Redistribucion de la carga de trabajo. La carga de trabajo

se distribuyd de tal manera que no se estuviera subutilizando la
capacidad de alencidn en las tardes mientras que en las mafanas se
tuviera un deficit. La forma en que procedid fue primero trasladando a un
auxiliar de autorizacion del primer turno fuera del centro de autorizaciones a
ofra drea de la gerencia, donde se requiere personal. En lugar de esta
persona se contrataron a ires personas que trabgjaran medio tiempo en
horario de 2 am. a 2 p.m. de lunes a sabadacs. El horario de personal del

centro de autorizaciones quedaria como lo indica ta tabla siguiente.
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Tabla 3.1 Horario propuesto para personal del centro de

avtorizaciones,

1 Auxiliar de autu.rizacic'nn
tiempo completo
sueldo Q.2,200.00

2 Auxiliar de autorizacion
tiempo completo
sueldo 2.2,200.00

3 Auxiliares de autorizacién f’v”“"‘ o ihera JE
medio tiempo :
sueldo Q.1,200.00

ﬁ_l! TR
Fey
i

Coordinador del centro de
autorizaciones
tiempo completo
Sueldo Q.4,000.00

Total de sueldos Q.14,200.00

Esto implica la compra de modulares y equipo de oficina para
dos operadores mas, junto con el alquiler de dos computadoras

adiciondlas,

Con este cambio se estd agilizando el proceso de
autorizacion de pago de remesas familiares y el costo de planilla de
sueldos aumento Unicamente Q400.00. La capacidad de atencidn
al publico en la mahana que es cuando hace falta personal, se
incrementd  significativamente, mientras que |a poca carga de
trabajo de la tarde se distribuyd con una persona menos, ya que a

esas horas no es necesario que haya tantos operadores.

Con estas acciones que se tomaron se establecid un nuevo
proceso que debe de ser definido claramente y documentado para
que sirva en el manual de procedimientos como herramienta de
capacitacidn, pero sobre todo para conservar la inteligencia

organizacional dela institucion.
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B. Definicion del nuevo proceso de pago en

agencias

El detalle de este nuevo procedimiento se documenta a manera que en
toda la red de agencias se cuente con un manual del mismo que puede servir
como referencia cuando se tenga alguna duda o para capacitacién de
personal nuevo. Sobre todo es la herramienta principal en la capacitacion e
implementacion del nuevo software, ya que deja una idea clara de como se
debe proceder para atender en las ventanillas de la red de agencias a las
personas que llegan a requerir el pago de remesas familiares. Con esta nueva
metodologia para realizar los procedimientos de pago MG se pretende

mejorar el servicio a los clientes que utilizan este servicio.

1. Descripcion. Este nuevo procedimiento se realiza en la red

de agencias del banco cuando un cliente se presenta a

requerir el pago de su remesa familiar.

2. Ejecutado por. El procedmiento es ejecutado por los

auxiliares de servicio dl cliente de la red de agencias. El horario
de atencion para redlizar esta operacion es de lunes a viernaes de 9
a.m. a7 p.m.y los sabados son de ? a.m. a 1 p.m., a pesar de haya
agencias que abran o cierren a diferentes horas, cada una tiene que
acoplarse al horario de atencidén del centro de autorizaciones de

pago remesas familiares.
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3. Procedimiento. Cuando un Cliente se presenta a la Agencia

o cobrar una Remesa Familiar, se debe de

proceder de la siguiente forma:

a. Indicarle al cliente que debe realizar su fransaccion en las

ventanillas de Caja.

b. Informarle que para confirmar su MG antes de llegar al

banco puede llamar al teléfono 1-80T-REMESAS.

c. ldentificar al cliente, requiriéndole su cédula de vecindad

o pasaporte en caso se tfrafara de un extranjero.

d. Solicitar al cliente sus dotos e ingresarlos ol software de

comuhicacion para solicitar la autorizacion del pago.

1} Fecha

2) NUmero de referencia

3] Nombres del beneficiario

4) Apellidos del beneficiario

5) Direccion

4) Telefono

/) Tipo de identificacion

8) NUumero de documento de identificacion
?) Nombre dei quien le envia el dinero
10)Cantidad enviada en détares

11)Ciudad
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12}Teléfono
13}Estado

14)Mensqgjes urgentes {AqQui se puede comunicar con &l
operador del cenfro de autorizaciones para cualquier

consulta)

. Si el pago es mayor o igual a $3,000.00, el software
desplegard automdaticamente dos campos mds. Ingresar
los siguientes datos:

1} Ocupacion.

2) Fecha de nacimiento {mes, dia y afo).

Verificar los datos ingresados contra el documento de
identificacion vy enviar la informacién o centro de

autorizaciones.

. Informarie al cliente que espere unos momentos mientras

s& procesa su autorizacion.

. Cuando se haya dado la autorizacion o denegacion de
pago aparecerd la pantalla de aviso del Software de

Comunicacion.

Si el pago de la remesa fue denegado informar al cliente

el motivo y dar por terminada la operacion.

Si el pago de la remesa fue autorizado imprimir Ia

informacién de laremesa en papel sensibilizado(314).
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. Ingresar al sistema de cgja en la fransaccidén No. 744 e

ingresar los siguientes datos:

1) NUmero de MG (Generado por el software de
comunicacion)

2) Monio de transferencia

3} Monto a pagar

Cerfificar la forma en blanco que se utilizd para la

impresion de los datos {Papel sensibilizado 314).

.Solicitar al cliente su firma de conformidad en el

formulario.

. Contar el dinero que se enfregard.

. Entregar al cliente.
1} Efectivo en quetzales

2) Criginal de! formulario impreso.

Si el cliente deseara llevar ddlares debe hacerse una
venta de ddlares solicitando céddigo de trader. (Ver
procedmiento de venfas de moneda exfranjera en

efectivo).

. Distribuir las copias del formulario asi:
1} Verde = bolsa azul, central de cambios

2] Amarilla = adjuntar a pdliza contable.
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4. Diagrama de flujo

Grdfica 3.1 Diagrama de flujo de nuevo proceso de pago

Workflow - Pago de MG para Agencias

Recibir mensaje que
transferencia ha sido nc se pudc reatizar la
denegada transaccion

Ingresar Datos en ef

Identificar Cliente Software de Comunicacién
y Enlazarse con Centro de

Autorizaciones

Centrode
Autorizacicnes procesa
Informacicn
Autorizado

en papel
sensibilizado.

Trasladar &l sobre a Papar el valor al

Al final del dia Solicitar Firma al

. ) . " iant
Agencia Central enscbrar todos los Guardar Recibo de Pg]r?‘]i:_'c'afgfr Cliente Cliente
recibos con #Agencia papel sensibilzade Cl'genie
y Fecha fente..

C. Definicion del nuevo proceso de

autorizacion

El nuevo procedimiento de autorizacion se define claramente
para que pueda ser cumplido a cabalidad por los auxiliares de
autorizacion v por et coordinador del centro de autorizaciones de
pago de remesas familiares. Este documento serd empleado en la
capacitacion € implementacion del nuevo soffware de comunicacion
y luego quedard como un manual de referencia para cualquier
consulta que se requiera, como también para la capacitacion de

personal nuevo.




73

1. Descripcion. Este procedimiento se realiza en el Centro de
Autorizaciones en la agencia central del banco vy sirve como
el enlace de cudalquier agencia vy el clienfe con la cenfral de
Autorizaciones de MG en los Estados Unidos utilizando el software MS-

DOS Denver que los mantiene siempre en linea.

2. Ejecutado por. E procedimiento es ejecutado por los
cuatro (4) Auxiliares de Autorizacion junto al Coordinador de
Autorizaciones. El horario de atencién es de lunes a viernes de 9 a.m. a

7 p.m.ylos sdbadossonde 9 a.m.a 1 p.m.

3. Procedimiento.

a. Recibir sefial en monitor que indica la existencia de una

transaccion de pago.

b. Abrir ventana del software de comunicacidén, si ésta no

estd abierta.

c. Presionar siguiente movimiento para obtener los datos de

la fransaccién.

d. Abrir ventana del sistema en MS-DOS de Denver.

e. Ingresar clave de acceso [saldrd automdticamente el

nombre del operador) e ingresar contrasefia.
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Al salir en la pantalla la lista de agencias, escoger la
agencia de donde se esta requiriendo la transaccidn (este
dato aparece en la ventana del software de

comunicacion en Windows).,

. Luego al agparecer un menU de opciones se ingresa la

opcién £2, que corresponde a pago.

Ingresar el nimero de referencia alfanumérico teniendo
en cuenta que solo los primeros tres digitos pueden ser
letras. (Fi)

Ingresar el PIN de la agencia.

Si el nimero de referencia es incorrecto proceder de la

siguiente manera:

1) Ingresar el nimero de teléfono de la persona que
recibe, ademds poner atencion en el codigo de dreay

puscar en el listade si coinciden los datoes.

2) Pero si no se tiene ese dato o sino son lo
suficientemente convincentes los demds datos, buscar
mediante el apellido, primera letra del nomore del

beneficiario y apellido del remitente.

El tiempo mdaximo para redlizar esta busqueda es de 2
minutos para que no se perjudigue la fluidez del proceso

de otras fransacciones.

St alguno de los datos no coincide no debe autorizarse el

pago.
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Si los datos son correctos, ingresar el monto igual al que

aparece en la misrna venfana{F1).

. Si el monfo es menor o igual a $.300.00 el sistema da

auforizacion sin necesidad de ofro dato.

Si el monto estd enfre $.300.00 v $.800.00, el sistema pedird
la direccion, ciudad, cddigo postal, pais y estado del
beneficiario. Preguntar cada uno e ingresarlos al Sisterna.
(F1)

1) Cédigo postal capital: 01001.

2] Cdodigo postal departamentios: 0001.

3) BEstado: GT (para todos los departamentos).

Si el monto estd entre $.800.00 v $.2999.00, el sistema

pedird un documento de identificacion (F1):

1) Seleccionar fipo de documento: identificacion estatal

(cédula)} vy pasaporte.

2) Ingresar el nimero del documento.

St el monto es mayor de $.3000.00 el sisterna pedird:
ocupacion, cédula o pasaporie y la fecha de nacimiento
(mm/dd/yy).

De vuelta en el softiware de comunicacion, si el monfo es
mayor ¢ igual a $.1,000.00 pedir al supervisor clave para

autorizacion.
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r. Sila transaccién fue aprobada indicar el nimero de

avtcrizacion. St fue denegada indicar el moftivo.

5. Si selllegc a perder la informacion, buscar en AXIS con &l

numero de referencia que de la agencia.

4. Diagrama de flujo

Grdfica 3.2 Diagrama de flujo de nuevo proceso de

autorizacion

Workflow - Pago de M& por Sistema en Centro de Autorizacidn

— '@ — -
Recibir sefat en PC Hanf :%lick en Ingresar a ngresar ‘Cédigo de Vesifiear que exista una Denegar Transaccion
que ey una nueva "Siguiente Software Denver Agencia, # de transferencia con estos en ventana del
Transaccion Movimiento™ para REF, # de PIN datos Software de
pendiente recibir los datos de fa - Comunicacian
Transaccion
St

Autorizar Tranferencia Si monto es mayor a Ingresar Dalos en

Autorizar
en Scitware de US$7,000 solicitar Soflware de Tranferencia en
Caomunicacién Autorizacién a Comunicacion de
. Software de
{Agencia) Supervisor Subagentes (Pantalla Denver
de Agencia)

D. Analisis de resultados

Para el andlisis se puede mencionar gue dentro de los
resultados se observaron aspectos como que la estandarizacion en
los procedimientos muestra a nuestros clientes que no importa la

Agencia en donde haga su operacion la atencion siempre serd la
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misma. O bien, que el ambiente grdfico de la aplicaciéon hace mds
amigable para el uso de los receptores en las agencias vy de los
operadores en ia central de autorizaciones. Sin embargo, este andlisis
se debe centfrar en el cumplimiento de los objetivos trazados

anteriormente en este proyecto.

Porlo tanto, para determinar la efectividad del nuevo proceso
s necesario anaiizar a que grado se alcanzaron los objetivos que se
habian propuesto. Por lo tanto, lo primero es recordar que los
propdsitos claves que se buscaron fueron la agilizacion del proceso

mediante la automatizacion v la reduccion de costos.

1. Tiempo. Bl tiempo de la operacion en una muestra de 195
casos se tards en el Centro de Autorizaciones con el nuevo
procedimiento en promedio 2:25 minutos, mientras que el proceso
previo a la solicitud de autorizacion en las agencias tardd 1:08. A este
tiempo se debe agregar 2:47 minutos que se demora el auxiliar de
agencia en redlizar el procedimiento que sigue ol recibir g
autorizacion de pago. Por le tanto el tiempo total del nuevo proceso

es de 6:15 minutos.

Sise vuelve a realizar una comparacion entre los tiempos que se
demoran Ias ofras transacciones vy el porcentaje real de tiempo que

consumen al mes en una agencia se obtiene la tabla 3.2.

El porcentaje que representa la operacion de pago de remesa
famitiares paso de representar el 8.05% a 3.95%. Esta reducciéon de
precios redunda en los cosfos de funcionamiento de agencias que
debe asumir la operacion por la utilizacion de la red de agencias

como plataforma de negocios.




Tabla 3.2 Nueva relacién de fiempos por operacién, nUmero de

transacciones mensuales y tiempo total por transacciéon al mes
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Tiempo por p
[‘r}\e;nsualvgs oA :
MG poago 22968 2392.30:00] 3.05%
MG envié 0:09:34 493 78:36:22] 013%
Cheques compensacion 00:00:57 268,868|  4257:04:36] 7.02%
Colocacion de solicitud v remesas 00:08:12 220 30:04:00f 0.05%
Apertura de cuenta Bestplan | ) 4504 38 10:10:32  0.02%
Trading Corp. Offshore
Depésito monetario quetzales 00:01:32 431,812 11035:11:44] 18.20%
Retiro de efectivo quetzales 00:02:15 86,618]  3248:10:30] 5.36%
Apertura de cuentas monelarios | 4404 3632  618:26:56| 1.02%
guetzales
Pago de cheque en quetzales 00:01:31 827,237 20910:42:47| 34.49%
Apertura de cuentas monetarios | g0 1455 84 16:36:48| 0.03%
délares
Apertura zz:t:':::s ahorros 00:12:23 7,441 1535:44:23] 2.53%
Pago de cheque dolares 00:02:16 126,404 47751544 7.88%
Depésitos de ahorros délares 00:02:29 120,642]  4993.14:18] 8.24%
Apertura de cuentas de shorrosen) oy 44 4 197 43:40:06| 0.07%
délares
Convenios 00:01:45 134,073  3910:27:45 6.45%
Solicitud de chequeras 00:01:09 52,778]  1011:34:42] 1.67%
Emision de cheque de gerencia | 00:04:58 7,393 611:58:34 1.01%
Emisién de ordenes do pago local 00:06:37 2,221 244:55:37] 0.40%
Pago cheque de gerencia 00:01:59 5,716 188:54:45| 0.31%
Pago arden de pago local 00:01:52 1,764 54:52:48] 0.09%
Apertura de inversiones en 00:15:48 1,428 376:02:24[ 0.62%
quetzales
Cancelacién de inversiones 00:10:49 1,565 282:08:05 0.47%
60626:23:26  100%
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Grdfica 3.3 Porcentaje de tiempo dedicado por cada una de las

operaciones del banco.

29 1% 1%1% 2%

4%

3%

8% ' ) 18%
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Ademds, con la reduccion del tiempo de 13:12 minutos que
durgba antes la operacion a 6:15 que es lo que dura en promedio
actualmente, se dlcanzd uno de los objetivos principales de este
frabajo. Con este fiempo se redujo aproximadamente el tiempo de
operacion en un 53%. Se superd el 50% inicial que se habia fijado, es
decir 6:40 minutos por operacion, a pesar que inicialmente esta meta
pdrecia muy dificil de alcanzar. Por Io tanto, el nuevo procedimiento

en lo que a tiempo se refiere se considera muy exitoso.

Con esta nueva metodologia también se consigue habilitar a un
mayor nimerc de auxiliares en cada agencia. Ahora cudalquier
recepfor podrd requerir una autorizacidon de pago al centro de

autorizaciones, sin necesidad de depender de una de las dos lineas
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telefénica que tiene una agencia del banco. De manera gue con el
nuevo proceso habrd una mayor capacidad para atender este tipo
de transacciones y consecuentemente se tendrd una mayor dindmica

en la atencidn al cliente.

Las consecuencias de esta disminucidn de tiempo serdn muy
positivas para el banco. No sélo agilizaron el proceso de pagoe de
remesas familiares, sinoe que también se expeditd el servicio en general
de la red de agencias. Se mejord automdticamente |la imagen del
banco ante sus clientes, quienes son la mejor publicidad gue una

empresa puede tener.

2. Costos. Los costos del nuevo proceso de pago de remesas
familiares se calcuian estimando que el volumen de
transacciones se mantiene y por fo tanto es de 23,000 transacciones al
mes. Con estos nuevos costos se pretende comparar con los costos
anteriores para definir que proceso es mas rentable con respecto a los

costos.

Se analizaron los mismos factores que en el proceso inicial,
que representan un gasto en las operaciones del pago de remesas
familiares. Sin embargo, se dejaron fuera los factores que ya no
existen en el nuevo proceso y se agregaron todos aquellos que
factores que debido a los cambios en el proceso fue necesario
crear. Por lo tanio, se tomaron todos los costos directos de la

operacion, segun la nueva metodologia.

Lo primero gue se tomd en cuenta fue el papel que se utiliza
en el Centro de Autorizaciones para la impresidon de los reportes

diarios y ya no para la impresién de cada transaccidn. Bl consumo
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se redujo de 46 resmas de papel continuo a una sola resma, es decir

500 hojas. La resma tiene un costo @160.00.

Luego, se considerd el gasto de cartuchos de tinta para la
impresion de las hojas antes mencionadas a razon de un cartucho
por cada 1,150 hojas impresas. El precio del cartucho de la tinta es
de Q.250.00, por lo tanto el gasto mensual por este rubro disminuyo

al equivalente de medio cartuche de tinta ,es decir Q125.00.

Las Hlamadas telefénicas que redlizan cada una de las
agencias para requerir avteorizacion para redlizar el pago de las
remesas familiares, que se registraban en el proceso inicial como el
gasto mds importante, pasa con la nueva metodologia a ser un
gasto casi insignificante. El volumen nuevo de llamadas es tan
pequeno y ahorg solo se utilizan pdro aclarar problemas muy
especifiicos que resultan en muy pocas transacciones. Se supone
que la relacién porcentual entfre las lamadas departamentales y las
metropolitanas se mantiene como se establecid inicialmente, es
decir el 67% son departamentales y 33 son metropolitanas. Por lo
tanto si el minuto en una llamada metropolitana mantiene su valor
de Q.0.20 y en una departamental Q.0.35, entonces el gasto por
llamadas metropolitanas asciende a un valor aproximade de
Q.52.00, mientras que por illamadas departamentales el gasto

alcanza un valor de Q1463.80.

Por concepto de sueldos se debe considerar que se cuenta
con un Coordinador de la Unidad con un sueldo mensual de
.4,000.00. Sin embargo ahora existen 3 Operadores que trabgjan
tiempo completo con un sueldo mensual de .2,200.00 3 que
trabajan medio tiempo con un sueldo mensual de Q1,200.00. Todos

estos empleados tienen 14.46 sueldos al ano por lo que el
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equivalente mensual a su ingreso anual es de Q.4,866.66 para el
coordinador, Q2,676.66 de |os operadores de fiempo completo vy
Q1,460.00. Por lo tanio el gasto equivalente mensual total por
sueldos es de Q.1/,276.64.

Se incluye también el gasto por consumo eléctrico de las siete
computadoras y el de la iluminacion. Estos gastos se calcularon de
la misma manera que se calcularon en el proceso inicial, tomando
en cuenta gue se trabajan 25 dias al mes, debido a que se frabaja
los sdbados medio dia. Por lo fanto el consumo de las 7
computadoras en el mes es de Q.350.00 y por la iluminacién con 8
bombillas de 120W cada una es de Q.192.00.

Luego, se considerd el alquiler de las computadoras, tomando
en cuenta también ias 2 adicionales del nuevo proceso. El costo del
alquiler de una mdaguina mensualmente es de Q.200.00. Por
consiguiente el gasto total por el alquiler de equipo computacional
es de Q.1,400.00.

Luego, se debe calcular el costo de mantener a toda la red
de agencia en linea durante todo el mes. Sin embrago este gasto se
debe compartir entre todas las transacciones que se operan en la
red de agencias. La forma de distribuciéon de este costo es por el
volumen de fransacciones de cada una de las operaciones en
agencias Y como el pago de remesas familiares sdlo representa el
1% de todo el volumen de transacciones, debe correr con el 1% de
los gastos de 1a conexion en linea de tas 142 agencias (Q600,000.00}.

Porlo tanto el valor g costear es de Q4,000.00.

Por Utimo, se debe calcular el porcentdje del costo promedio

por funcionamiento de la red de agencias (PCPFA] tomando en
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cuenta que se pagan 23,000 remesas familiares al mes. B costo
representa mantener la plataforma del negocio es a fraves de la
red de 142 agencias en todo el pais, considerando la operacion
ocupa el 3.95% del tiempo real de trabajo en las agencias, es de

Q1,382.50 por agencia

En la table 3.3 se puede apreciar la tabla con el detalle de
todos los gastos mensuales en que se incurre por la operacidon de

pago de remesas familiares.

Por lo tanto, el costo total mensual, pagando 23,000 remesas
familiares, es 0222,034.44, es decir que el costo por operacion es de
9.67. Este nuevo costo es mucho menor a Q22.91 que era el costo
del proceso inicial. Por lo tanto el costo por operacién con el

volumen de fransacciones actual se redujo en un 58%.

Sin embarge, para poder ejercer un juicio mds perspicaz se
deben de encontrar ambas ecuaciones de costo y compararlas
minuciosamente. Para ello es necesario encontrar la ecuacién de
costo por operacidn del nuevo proceso de pago de remesas

familiares.
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Tabla 3.3 Costo total propuesto en un mes de operaciones.

Cajas de pabéi continuo. Se consumen Caja con 500

Q160.00 1 Q160.00

500 hojas al mes hojas
Cartucho de

Cartucho de tinta para impresora Q250.00 tinta 0.50 Q125.00
Llamadas telefonicas metropolitanas
por consultas (promedio de duracion: Q0.20 Minutos 260 Q52.00
4:30 minutos) Ndmero de llamadas: 52
Liamadas telefénicas departamentales
por consultas {promedio de duracién: Q0.35 Minutos 468 Q163.80

5:19 minutos) Numero de llamadas: 78

Sueldo de coordinador equivalente
mensual de 14,6 sueldos anuales. Q4,866.66 Plaza 1 Q4,866.66
Sueldo nominal Q.4,000.00

Sueldo de auxiliar ttempo compieto
equivalente mensual de 14.6 sueldos | Q2,676.66 Plaza 3 8,029.98

anuales. Sueldo nominal Q.2,200.00

Sueldo de auxiliar tiempo completo
equivalente mensual de 14.6 sueldos | Q1,460.00 Plaza 3 Q4,380.00

anuales. Sueldo nominal Q.1,200.00

Consumo eléctrico por uso de
computadoras. 62.5 KWH por Q0.80 KWH 437.5 Q350.00

computadora. Siete computadoras

Consumo mensual de electricidad por
iluminacion con bombillas de 120W: 30 Q0.80 KWH 240 Q192.00
KWH por bombilla. Ocho bombillas

mui[er rmensual , siete computadoras | Q200.00 | Computadora 7 Q1,400.00
Funcionamiento del porcentaje de

ancho de banda de red para conexién | Q6,000.00 |Funcionamiento 1 Q6,000.00
en linea

3.95% del costo promedio por
) ) _ Q1,382.50 Agencia 142 Q196,315.00
funcionamiento de una agencia del
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banco. (Costo total por agencia
Q35,000.00}
TOTAL Q222,034.44
Costo por operacion Q9.67

Para poder calcular una ecuacidén que represente el costo
por operacidn con la nueva metodologia se diferencia primero
entre los costos fijos vy los costos variables con et ndmero de
transacciones operadas. Los costos fijos en esta caso son los sueldos
tanto del coordinador del centro de autorizaciones [(Q.4,866.66),
como de los auxiliares de tiempo completo ((.8,029.98) v de medio
tiempo (Q.4,380.00), el consumo mensual por el alquiler de las
computadoras (Q.1,400.00), asi como el consumo de electricidad
de las computadoras (Q.350.00) y por iltuminacion (Q.192.00), v por
ultimo el costo del funcionamiento del porcentagje de ancho de
banda de red ocupado para la conexidn en linea de todas agencias
con el centro de autorizaciones {Q.6,000.00). Los costos fijos dan
entonces un total de Q.25,218.64, que son mayores a los Q17,015.30

del proceso inicial.

Sin embargo, por ofro lado los costos variables son el consumo
de papel (Q0.01 por transaccién), consumo de cartuchos de tinta
para impresora (Q0.01 por transacciény), vy el promedio del gasto de
llamadas telefonicas departamentales y metropolitanas (Q.0.01 por
transaccion). Ademdas se debe de agregar el porcentaje del costo
promedio por funcionamiento de la red de agencias (PCPFA) el
cual no es fijo sino que también depende del nimero de
transacciones de remesas familiares v del resto de transacciones
redlizadas en las agencias. Este dato se calcula a partir del
porcentaje del tempo que ocupa la transaccion de una agencia
del banco. El costo total por el funcionamiento de la red de

agencias es alrededor de Q.4,270,000.00. A dicha cantidad de le
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debe multiplicar el porcentaje que ocupa la transaccidn de pago
de remesas familiares dentro del banco, vy luego se debe de dividir
por el nUmero de fransacciones. El tiempo total ocupado en
transacciones del banco se calculard con el supuesto que el
nUmero de transacciones de cada una de las ofras transacciones
operadas en el banco, no cambiara y que sdlo variard el nOmero de
pago de remesas familiares. Al final se obtiene para el PCPFA Ia

férmula

(4,970,000%(0:06:15*X)/({58233:53:26+0:06:15*X))/X

Por lo tanto, los costos variables son de Q.0.03 por transaccién
mdas el PCPFA. En conclusion la férmula final para los costos actuales

es la siguiente:

Y = 25,218.64/X + 0.03 +
(4,970,000%{0:06:15*X) /(58233:53:26+0:06:15*X))/X

Ahora se puede hacer una comparacion entre |la funcidén de
costos del proceso inicial y la del nuevo proceso. De esta manera se
puede apreciar entré que rangos de volimenes de fransacciones es
mdas rentable un proceso o el otro. A la vez se puede comparar con
el ingreso por operacion y determinar también con que volumen de
se alcanza el punto de equilibrio, teniendo en cuenta que el

ingreso promedio por transaccion es de Q30.40.
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Gréfica 3.4 Andlisis del comportamiento de las funciones de costo e

ingreso
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En la grafica 3.4 se puede apreciar que ambos procesos tienen, con el
volumen actual de transacciones (23,000}, un costo menor al ingreso y por lo
tanto ambos registran ulilidades. Sin embargo, el nueve proceso genera
evidentemente mds ganancia nela gue el proceso inicial. También es
apreciable que ambos generan perdidas cuando el volumen de
transacciones es muy bqgjo debido a que ambas cuentan con costos fijos

que deben de saldarse aunque no exista demanda del servicio.

Con fa grdfica 3.5 se pueden establecer de una forma mas clara los
puntos importantes de las funciones y de esta forma desarrollar el andlisis de
sensibilidad de cada uno de los procesos. Primero los procesos tiene el mismo
costo de Q54.24 por hransaccién cuando se tiene un volumen de 561
transacciones. Ademds, el proceso inicial alcanza su punto de equilibrio con
un volumen de 2404 transacciones, mieniras que el nuevo proceso o
alcanza con 1165. Por lo tanto, queda claro que con el nuevo proceso no
solo se fiene mayores utiidades actualmente sinc que también es el que
mejor defenderia la rentabilidad de la transaccidn en caso bajara el

volumen de transacciones al mes.

En conclusion, el nuevo proceso de pago de remesas familiares es
muy recomendable no sélo por la mejora en los iempos sinc fambién por la

clara ventaja que tiene en materia de costos frente al proceso inicigl.

E. Inversion Inicial

Para la implementacion del nuevo proceso se requirid una
inversion para adquirir equipe necesario para el desarrollo del
mismo. El valor invertide debe de poder recuperarse con Ias

utilidades que genere ¢l negocio.
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Primero que todo fue necesaria la adquisicidon de modulares y
equipo de oficina para dos nuevos operadores o auxiliares del
centro de autorizaciones que serdn contratados a raiz de la
redistribucién de la carga de ftrabagjo, planieada anteriormente.
Cada juego tiene un valor de Q.5,000.00. Por 1o tanto la inversidon
requerida es de Q.10,000.00.

Luego se debe considerar que para la estructuracion y el
desarrollo o programacion del nuevo software de comunicacion
entre las agencias y el centro de autorizaciones, se requirid de la
direccion de soporte tecnoldgico del banco de un programador
calificado con experiencia suficiente en estas areas. El tiempo de
este colaborador fue absorbido completamente por un lapso de
tres meses, durante los cuales dos y medio se dedicd a programa el
software de comunicacién y medio mes se ocupd para el desarrolio
del reporte diario del centro de autorizaciones, que sustituyd a la
impresidon por cada transaccion auvtorizada. El sueldo nominal de
esta persona es de Q.8,000.00. Sin embargo, se debe recordar que
todos estos empleados tienen 14.6 sueldos al afio, por tanto el
equivatente mensual a su ingreso anual es de Q.9,733.33. La

inversion total es entonces por Q29,199.99.

Adicionalmente se debe tener en cuenta que el analista de
procesos que observa, documenia, analiza, propone y esta a cargo
de la implementacién trabajo de lleno en este proyecto por tres
meses, devengando un sueldo nominal de Q3,400.00. Bl equivalente
mensudl a su ingreso anual {por recibir 14.6 sueldos anuales) es de
Q.4,136.66. Por lo tanto la inversidn por 1os tres meses es de
Q.12,409.98.
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La instalacion del software de comunicacién en cada una de
las agencias tuvo un costo promedio de Q.250.00 por agenciaq,
debido dl gasto que se tiene gque hacer enviar a una persona gue
instale el software correctamente en cada caja receptora del
banco. De esta forma se estima que el costo de la instalacidon para
142 agencias es de Q35,500.00.

El curso de capacitacion del nueve proceso y del software de
comunicacion para cada regidén tiene un valor de Q1,500.00 por
regioén. Si se considera que existen 13 regiones se debe de incurrir en
una inversion de Q19,500.00.

También es necesario registrar dentro de la inversién inicial el
cursc de capacitacion gue recibe el personal del centro de
autorizaciones junto con los del escritorio de consultas el cual tubo

un costo de Q500.00.

La adquisicidon del equipo de computo necesario para la
ampliacion de la capacidad del servidor del banco, que tfiene un
valor de @3,000.00, también debe de tomarse en cuenta. Aunado a
ello la ampliacion del contrato de servicio de conexién en linea
para fa concesion de un mayor ancho de banda, como medida
preventiva en el caso que el volumen de fransacciones aumente de
una manera no prevista.  Esta ampliacién de contrato con o
empresa gue ie proporciona el servicio al banco requiere una

inversion inicial de Q24,000.00.




Tabla 3.4 Cdlculo de la inversion inicial requerida

o1

Modulares y equipo para operader

(5,000.00

Equipc y
muebles

diversos

Q10,000.00

Sueldo mensual de programador
equivalente a 14.6 sueldos anuales
(Nominal Q8,000.00}

9,733.33

Sueldo

3.00

Q29,199.99

Sueldo mensual de analista de
procesos equivalente a 14.6
sueldos anuales (Nominal
Q3,400.00)

Q4,136.66

Sueldo

Q12,408.98

Instalacion de software en red de

agencias por agencia

Q250.00

Minutos

142

Q35,500.00

Capacitacion del software por

region

Q1,500.00

Capacitacion

13

Q19,500.00

Capacitacion en centro de
autorizaciones y escritorio de

consultas del banco

Q500.00

Capacitacion

Q500.00

Equipo de computo para ampliacién
de capacidad del servidor del
banco.

Q3,000.00

Equipo

Q3,000.00

Ampliacién del ancho de banda de
red para la conexion en linea de Ia

red de agencias

Q24,000.00

Equipo

Q24,000.00

TOTAL

Inversion inicial por operacién

unicamente en el primer mes

Q134,109.97

Q5.84

Toda la inversion inicial descrita sdlo se debe de desembolsar

en el primer mes de operacion del nuevo proceso. Un punto muy

importante de mencionar es gue solamente con el diferencial gue

representd mejora del nuevo proceso, al bajar los costos de Q22.91
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a Q9.67, se recupera la totalidad de la inversién inicial desde el
primer mes. Ya que si se mantiene el volumen de transferencias
actual de 23,000 y si se multiplica este numero por Q13.24 que fue el
ahorro que representa el nuevo proceso se obtienen utilidades
mensuales por Q304,520.00. Entonces la razéon beneficio costo
teniendo en cuenta solamente el primer mes, es de 2.27
(Q304,520.00/Q134,109.97}.

A la figura de Q304,520.00 se le puede agregar los Q176,870
de las utilidades mensuales gue ya se estaban generando con el
proceso inicial. Por lo tanto las utilidades mensuales son ahora de
aproximadamente Q481,390.00, las cuadles califican claramente al

nuevo proceso como un rotundo éxito.




V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES GENERALES

Et cliente debe pagar hoy, en promedio, el 15% del monto
remesado. Este porcentaje sigue siendo alto. En Guatemala reducir en
un 50% el costo de transaccion significaria aumentar en algunos
cuantos puntos el crecimiento del PIB. Ademds, eso ayudard a mucha
mds gente a tener acceso al sistema bancario v a desarrollar una
cultura de ahorro e inversion. Las remesas familiares pueden ser
consideradas, entonces como un anzuelo financiero para el gran
porcentaje de la poblacidn guatemalteca qgue no tiene cuenta

bancaria. Es por ello gue lareduccion de costos es tan importante.

Sin embargo, la disminucidon del tiempo de atencidn representa
un punio importante porque agiliza, no sélo este proceso de pago de
remesas familiares, sino que tambien todas las ofras operaciones en las
agencias del banco, evitando largas colas y por ello deja una
excelente imagen del banco en los clientes, quienes quedan mds

satisfechos y, por consiguiente, son Ia mejor publicidad para ef banco.

En materia de canales de distribucion, el BTC cuenta con una
red de agencias que cubren casi todas las dreas que reciben remesas
familiares. Sin embargo, no se cuenta con una agencia en Retalthuleu
ni en Champerico que son ciudades muy importantes para pago de
remesas familiares. Estas dos ciudades estan localizadas en la regidon
Sur QOccidente que representa el 22 % de los pagos de remesas
familiares que el BTC redliza. Ademdas, Retalhuleu se encuentra a

pocos kildmeiros de Mazatenango que es la agencia que realiza més
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pagos de remesas familiares todo el pais. Por lo tanto, se recomienda

la apertura de una agencia cada una de estas localidades.

Con este proyecto se han logrado cumplir ambos objetivos
principales del mismo, gue se fraducen en la optimizaciéon del proceso
pago de remesas familiares. El costo pasd de ser de Q22 91 a Q9.67,
es decir un 58% mientras que los tiempos bajaron de 13:19 a 4:05
minutos, la cual implica una reduccién en el porcentadje e tiempo de
agencia utilizado de un 8.05% a 3.95%. Por lo tanto, con una inversion
de Q134,109.97 se redujo los costos por operar las 23,000 transacciones
mensudles de Q526,193.30 a 222,034.44; sin embargo, este proceso
registra un ingreso mensual de 703,800.00. La razdon costo / beneficio
solo en el primer mes fue de 2.27, con lo que guedda claro gue tan

conveniente es el nuevo proceso.

Se eliminaron las llamadas por teléfono instaldndose una
conexion en linea con suficiente ancho de banda para garantizar la
fluidez en las tfransacciones. Se debe fener en cuenta que del
ancho de banda depende la capacidad para operara un volumen
determinado de fransacciones y si no se toman medidas preventivas
al respecto, el crecimiento del volumen puede llegar a tal punto
que la fluidez de esta y de todas las ofras operaciones del banco se

veria seriomente afectadas.

&l nuevo reporte diario que genera el sistema hizo disminuir el
exceso de uso de papel gque se utiliza, ocasionado inicialmente por
el control duplicado; bajando el consumo mensual de papel de 20

resmas a undg sola resma.

La nueva distribucion de trabagjo y la reestructuracion de

horarios ofrecen una mayor capacidad de respuesta por parte del
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centro de autorizaciones, sobre todo en la mafiana, que es la hora
pico en volumen de fransacciones. Ademds, se cuenia con fa
capacidad suficiente para cubrir un fuerte incremenio de
fransacciones.  Sin embargo, el costo por el aumento de persondal

no es significativo.

El nuevo proceso tiene como venigjas que se minimiza el
fiempo de espera, vya que se cuenta con suficiente personal
especidlizado en el ceniro de autorizaciones quienes procesardn las
transacciones en el software de MG. Ademds, con esta nueva
metodologia un mayor nimero de auxiliares en la Agencia estard en
capacidad de atender este iipo de iransacciones, ya gue no
dependerdn del nUmero de lineas telefdnicas con que cuente la
agencia. La estandarizaciéon en los procedimientos mosirard a nuestros
clientes que no importa la agencia en donde haga su operacion la
atencion siempre serd la misma. Se puede agregar fambién que el
ambiente grdfico de la nueva aplicacion hace mds amigable su uso

para los receptores de agencia y para los operadores de autorizacion.

Es imporiante dejar un proceso debidamenie documentado
para que éste pase a ser parte del patrimonio de la empresq,
logrando mantener la inteligencia organizacional y asi dejar de
depender del conocimiento individual del proceso de cada uno de
los ejecutores del mismo. Ademds, se convierte en un material de
referencia Util y de facil enfendimiento vy en una heramienta clave

para la capaciiacion del nuevo personal.

Es recomendable fomar algunas acciones preventivas cuando sea
necesario volver a ejecutar un plan de implemeniacion de un nuevo
proceso. Los cambios repercuten en el incremento de la eficiencia en las

tareas ejecutadas; sin embargo, pueden resuliar contraproducentes
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cuando los encargados de llevarlos a cabo no leen atentamente los
manuales de procedimientos que se hayan establecido debido a que
por algin error no se les hacen llegar a todos los colaboradores de la red
de agencics. Enfre ellas se puede mencionar que se debe procurar ho
dejar nada o la discrecion del auxiliar de agencia mediante controles vy
permisos en el sistema de caja. La razén de esto es gque en la
implementacién del nuevo proceso adlgunos auxiliares de agencia no
ingresaron a su cdja el pago de la remesa familiar en el momento que
reclizan dicha fransaccion, sino Unicamente operan la autorizacion de
pago y no la redistran en sus cajas, ya que la dejan pendiente hasta
cuando tengan tiempo. Al no cumplir con este procedimiento pueden
olvidar ingresar alguna operacidon en su caja o afectan serdamente el
cuadre del centro de autorizaciones. La razén de este problema es que
no estdn acostumbrados al nuevo procedimiento y que al ver que tienen
cola enla agencia prefieren dejar pendiente el ingreso de la operacion a

su caja para cuando dispongan de un tiempo libre.

Este proyecto pone en evidencia que alguien que estd dentro
de la empresa o que es el gerente responsable de esta unidad no le
es posible ver de una forma clara las mejoras a su proceso y por eso es
que estudios periddicos de opfimizacidn como éste son una
herramienta clave para que ellos busquen la mejora continua dentro

de su departamento.
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