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1

INTRODUCCION

La situacién cambiante y competitiva que viven las Empresas en el 4mbito mundial, obliga a
que dia a dia, éstas busquen las mejores herramientas administrativas, de produccién y de calidad,

que les permitan sobrevivir, competir y progresar.

El enfoque por procesos es una herramienta que permite redisefiar los procesos de negocios y
luego implementarlos, cuando existen amenazas y riesgos de fracaso mayores que las oportunidades
de €xito o cuando se han detectado fallas o deficiencias en los procesos de la empresa y esto incide

fuertemente en la eficiencia de la misma.

Es en enero del afio 2001, a raiz del proceso de Integracién Monetaria que vive El Salvador,
que El Banco Central de Reserva de El Salvador (BCR) sufre cambios drdstico en sus funciones, es
decir, un cambio dristico es su rol institucional. Viéndose en la necesidad de evaluar, redisefiar y
mejorar los Macro procesos que forman la institucién, con el fin de adecuarlos a las exigencias
existentes en el ambiente en que se desenvuelve, por esto se ve en la necesidad de aplicar una
metodologia que haga que Ios procesos sean mds simples, eliminando a su vez la burocracia y el

desperdicio, haciendo mis eficiente sus macro procesos.

El BCR, consciente de la problemitica actual de sus procesos; se ve en la necesidad de
realizar, en una primera fase, la mejora de sus principales macroprocesos, todo dentro de su
Planeacién Estratégica, pretendiendo desarrollar procesos que consideren el entorno nacional e
internacional, impactando positivamente en la forma de realizar el trabajo; para lo cual se har4 uso
de la Metodologia de Mejora de Procesos (MEP) aplicada a uno de los principales macroprocesos

del BCR: “Macroproceso Pagos Internos Y Externos”.

Bplicacion de Chletodvlogias de Chlgioras ds " Broceses. " Riagos Shternes p Eaternos



Universidad de Q&4 Qbaloador Cseuela de Shgenieria Sndustrial

1

El presente estudio, trata de la aplicacién de la Metodologia de Mejora de Procesos —

en sus fases de Optimizacién General y Optimizacién Detallada— al Macroproceso Pagos Internos y

Externos del Banco Central de Reserva, por parte de un grupo de estudiantes egresados de la

Escuela de Ingenieria Industrial a través-de la realizacién de una pasantilla profesional en el BCR.

El Estudio se divide en cinco capitulos, de la manera siguiente:

CAPITULO I

CAPITULO IT:

CAPITULQ T

CAPITULQ IV:

CAPITULO V:

Marco Conceptual. Muestra el ambiente de mejora de procesos, los conceptos
relacionados con el tema; asi como la Metodologia de Mejora de Procesos que
se utiliza en el estudio.

Modelacién del Macroproceso Pagos Internos y Externos (Situacién Actual).
Muestra a través de un Catilogo de Proceso, incluyendo diversos formatos.
Diagnostico. Muestra los diferentes procesos, determinando las necesidades
especificas de mejora, incluyendo el andlisis de las expectativas de los clientes
internos y de las sugerencias o recomendaciones de mejora operativa generadas
por los gjecutores de los procesos.

Redisefio. Presenta la modelacién de los procesos redisefiados, los cuales tienen

las mejoras propuestas incorporadas.

~ Implantacién. Contiene la planificacién de la implantacién de los cambios

propuestos, asi como el control y seguimiento de ellos.

Boplicasion ds CHletodologtas de Mggoras de Proceses. ' Reagas Suternas y & sternos
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Al inicio del estudio, el Banco Central de Reserva —como contraparte del proyecto— i1
realiz6 la peticién y condiciond a que se plasme en el documento final de tesis a entregar en la
Universidad de El Salvador tinicamente la informacién que, a juicio de las autoridades del BCR, no
fuese confidencial. Es por todo esto que en el presente documento se muestra nicamente la
modelacién de una de las ramas del Macroproceso Pagos Internos y Externos, la rama que
corresponde al proceso Administracién de Titulos Valores, en la cual se puede apreciar a plenitud la

aplicacion de la Metodologfa de Mejora de Procesos. Cave aclarara que en el estudio desarrollado en

el BCR, se realizé la modelacién completa del Macroproceso Pagoes Internos y Externos.

Bolivacisn de CMelodologias ds Hgoras do Rrocesos: Ragos Shiternes y Eternas
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Mejorar el Macroproceso Pagos Internos y Externos del Banco Central de Reserva de El
Salvador a través de la modelacién, el analisis, y redisefio de sus procesos priorizados; para que éste

se encuentre afin al nuevo rol del BCR.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

= Realizar la Modelacién del Macroproceso Pagos Internos y Externos a través de la
elaboracién del Catdlogo de Procesos del mismo, para que sirvan como apoyo a la ejecucién

del proceso y al mantenimiento de] mismo.

»  Mejorar y documentar los principales procesos del Macroproceso Pagos Internos y Externos,
para cumplir con el plan de mejora continua de los procesos y adecuarlos, a la vez, al nuevo

rol del BCR.

»  Establecer un Sistema de Indicadores del Desempefio de los Procesos para verificar el
cumplimiento de un adecuado nivel de actuacién de los procesos y propiciar la mejora

continua de los mismos.

» Generar la base de datos electrénica de los principales procesos del Macroproceso Pagos
Internos y Externos para facilitar el acceso, utilizacién, actualizacién, anélisis y, sobre todo, el

mantenimiento de los mismos.

Aplicein ds CMatodalogias ds CMgioras de Frocesas. " Rugos Shternes p Etormos
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ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES:

El estudio de Tesis comprenderd el desarrollo de la Fase I: Optimizacién General y Fase II:
Optimizacién Detallada de la Metodologia de Mejora de Procesos (MEP), aplicadas al

Macroproceso Pagos Internos y Externos.

El re-disefio de los procesos se aplicard inicamente a los procesos seleccionados, a partir de la
aplicacién de una metodologia de Priorizacién, por los analistas y, los duefios y usuarios de

los procesos.

LIMITACIONES:

La falta de la Integracién del Equipo de Méjora de Procesos —etapa considerada como factor
de éxito en la aplicacién de la metodologia—, desmejord el nivel de calidad de la informacién

obtenida y, sobre todo, el tiempo de ejecucién del proyecto.

La aplicacién de la Metodologia de Mejora de Procesos al Macroproceso Pagos Internos y
Externos no incluye el estudio de los niveles de detalle del Proceso Servicios de Cgja, debido
a que, por el manejo de informacién de alta confidencialidad, se prefirid, por parte de los

duefios del proceso, que participara en el estudio dnicamente personal del BCR.

El diagnéstico de los principales productos no incluye el andlisis de las expectativas de los
clientes externos del BCR, debido a que el Consejo de Calidad de la Gerencia de Tesoreria

dictd la estrategia de estudiar dichas expectativas en una fase posterior.

" Aplivasitn de Metodologias de Mgoras dbs " Brocesas. Baagos Shternos y Resternos |
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IMPORTANCIA DEL PROYECTO

Actualmente las organizaciones son constantemente influidas por el ambiente interno y
externo en el cual se desenvuelven. Con los cambios que se suscitan, las organizaciones se quedan
desactualizadas y llegan a un punto en el que sus resultados ya no responden a cabalidad con las
expectativas, funciones y razén de ser para lo cual fueron creadas; entonces, cuando sucede este
fenémeno, existen dos alternativas, luchar para recuperar su produc;ividad y mantenerse activas, o
desaparecer. Ademis, la Integracién Econdmica que se dio en el Pais a finales del afio 2000 impacta
de gran manera al funcionamiento del BCR, porque se ve modificado el desarrollo de sus procesos,

algunos de ellos quedando incompatibles al nuevo rol del Banco

Con el fin de ayudar a que estos cambios no surtan su efecto negativo sobre las funciones
que ejerce el BCR en el dmbito nacional e internacional, en el cnal se rigen bajo normas
globalizadas, se propone la puesta en marcha y finalizacién de este proyecto basado en la Mejora de
Procesos, con lo cual se espera que la institucién cuente con los siguientes beneficios:

= Obtener productos alineados con el nuevo rol del BCR.
»  Mejora en la calidad del servicio.
*  Mayor aprovechamiento de los recursos.

"  Mejorarla productividad de los procesos.
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. . vii
Los anteriores, son algunos de los puntos por los cuales se considera que la puesta en

marcha del proyecto es de importancia para los intereses del BCR hacia sus clientes y proveedores y
todas las institciones y personas involucradas con el Macroproceso Pagos Internos y Externos. El
propésito de lograr la optimizacién de los procesos del BCR, es mantener la filosofia de la Calidad

Total, por medio de la cual se pueda conservar la institucién actualizada, eficiente y productiva.

Con la nueva misién del BCR se pretende tener un eficiente sistema financiero, lo cual
tendrd un impacto nacional a partir de los servicios que se espera que preste el banco con la

implementacién de la Metodologfa de Priorizacién y Mejora de procesos.
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viii

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La puesta en marcha de la mejora del Macroproceso Pagos Internos y Externos utilizando la
Metodologia de Priorizacién y Mejora de Procesos, es justificable desde los puntos de vista

econdmicos y sociales siguientes:

1.  La integracién econfémica modificé sustancialmente el desarrollo de las actividades de los
principales macroprocesos del Banco Central de Reserva. Por lo tanto, es indispensable
desarrollar procesos mds eficientes, empleando nuevas herramientas administrativas para

cumplir con las expectativas y requerimientos de los usuarios y proveedores de la institucién.

Cunando en el Banco Central de Reserva se habla de una metodologia para priorizar y
mejorar los procesos, se refiere a una técnica de productividad que ayudar4 a la organizacién
a simplificar y modernizar los procesos de trabajo, eliminando la burocracia y el mal uso de
los recursos, con el objeto de reducir costos y proporcionar a los clientes internos y externos

(usuarios) productos y/o servicios efectivos.

2. La globalizacién ha influido directamente al sector piblico debido a que cada dfa los usuarios
exigen servicios mds eficientes. Por lo tanto, las principales acciones para tener una 6ptima
prestacién de servicios en las instituciones publicas, se debe orientar a priorizar y realizar

mejoras continuas de sus procesos, manteniendo la filosoffa de calidad total. .

3. El Banco Central de Reserva tiene establecido un plazo para reorientar sus procesos a su
nueva mision. Este plazo comprende hasta febrero del afio 2002; por lo cual se considera

oportuna la realizacién del proyecto.
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ANTECEDENTES

A. RESENA HISTORICA DEL BANCO CENTRAL DE RESERVA.

El Banco Central de Reserva de El Salvador fue fundado como una Sociedad Anénima
(1934), con objeto de controlar el volumen del crédito y la demanda del medio circulante para
asegurar la estabilidad del valor externo del Colén y regular la expansion o contraccién del crédito y
fortalecer la liquidez de los bancos comerciales mediante un fondo central de reserva bancaria bajo
su control. Ademds, se le facultd para emitir moneda con cardcter exclusivo. Funcionando durante

27 afios en forma de sociedad andnima, manteniendo una imagen de austeridad y sanidad.

Fue hasta el afio de 1961, mediante la Ley de Reorganizacién de la Banca de la Nacién, que
el Banco Central fue convertido en una entidad del Estado de caracter piblico, sufriendo una
reorganizacién y modificando sus funciones originales. Apfobzindose la Ley Orgénica del BCR que
establecia los siguientes objetivos: Promover y mantener las condiciones monetarias, cambiarias y
crediticias mds favorables para el desarrollo ordenado de la economia nacional; mantener la
estabilidad monetaria del pais; preservar el valor internacional del Colén y su convertibilidad; y
coordinar la politica monetaria del Banco Central con la politica econémica del Estado. Dentro de la
organizacién y administracién del Banco se creé la Superintendencia de Bancos y Otras

Instituciones Financieras.

Para los afios 70 - 90” debido a las nuevas Leyes y a cambios en las ya existentes, el BCR
reorientd su razén de ser hasta definir su misién estratégica que rescatara al sistema financiero de la
quiebra técnica que existia para finales de los 807, siendo la Misién de Consolidar y Mantener la

Estabilidad Monetaria y Desarrollar un Sistema Financiero Solvente y Competitivo.
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Entre los afios 1995 y 1996 se disefié, a través del Departamento de %

Desarrollo Administrativo del BCR y basada en la Planeacién Estratégica, una metodologia del
Enfoque por Procesos la cual fue llamada Metodologfa de Priorizacién y Mejora de Procesos, dicha
metodologia tenia como finalidad el redisefio y la implementacién de los procesos con amenaza o
riesgo de fracaso; inicialmente algunas herramientas que utiliza dicha metodologia habian sido
utilizadas en procesos industriales, pero a rafz de la creacién de dicha metodologfa se ha extendido
su aplicacion a procesos administrativos. Todo bajo la filosoffa de Calidad Total y la Mejora_
Continua que el banco efectia, ya que al hacer realidad esta filosofia se logra reducir los defectos en
los productos, servicios o procesos no sSlo de los que se consideren deficientes, sino también en

aquellos que ofrezcan oportunidades de mejora.

A finales del afio 2000 se dio un acontecimiento econdémico denominado Integracion
Monetaria, la cual obligé a empresas tanto pidblicas como privadas a modificar y estandarizar los
procesos a fin de que sean coherentes y funcionales para la empresa; todo con el fin de alcanzar un

funcionamiento Gptimo.

B. MACROPROCESOS QUE DESARROLLA EL BCR.
Actualmente, el BCR se ve en la necesidad de realizar una mejora en los procesos que se
ejecutan dentro de la institucién; los cuales se dividen en seis Macro-procesos que son:

Investigacion y Estadisticas Econémicas / Financieras.
Sistema Financiero.

Politica y Regulacién Monetaria.

Reservas Internacionales.

Pagos Internos y Externos.

S O S i S A

Desarrollo Institucional.
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. . xi
Dentro de los Macro-procesos anteriores existen dos que por su.naturaleza de ser

conforman la esencia del banco, ya que al existir cualquier cambio en la estructura organizativa
seguirian existiendo, por lo que se ha considerado de mayor prioridad la realizacién de la
Modelacion de Procesos que sean acordes a las exigencias de la nueva misién del banco; y dichos
Macroprocesos son: Pago Internos y Externos y Reserva Internacional. Para e] caso del presente

Trabajo de Tesis, el estudio serd aplicado al Macro-Proceso de Pagos Internos y Externos.

ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE PROCESOS PARA EL BCR

Dentro de los niveles de modelado, se trabajard desde el 1* nivel hasta un 5° nivel.

ler Nivel
Proceso
Institucional

2do. Nivel
6 Macro
proeesos

1

3er Nivel
27 Proceso
Globales
i
1
4to. Nivel
135 Proceso

Especificos
|

1

5to Nivel
675 Sub-
procesos

6to. Nivel
13,500
Actividades

Dplicacitn de Cletodsigias de Hgioras de Rrocesas, Rages Snternas yp Eseternos



Uriversidad de &l QPalvador CLscuels de Shgenteriz Shndsstrial

i
C. MACROPROCESO PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS.

El Macro-proceso estd formado por cuatro sub-procesos que son:

ADMINISTRACION DE ESPECIES MONETARIAS.

PROPOSITO : Garantizar la disponibilidad y proveer de Especies Monetarias a la economia
nacional como medio de pago, a través del Sistema Financiero.

DESCRIPCION GENERICA: El proceso consiste en la administracién de los inventarios de
Especies Monetarias a fin de contar con numerario para atender la demanda de los Bancos del

Sistema Financiero.

SERVICIOS DE CAJA

PROPOSITO : Recibir remesas en cheques a los bancos del sistema y proveerlos de especies
monetarias, asi como atender operaciones con otras instituciones, ptblico y unidades internas del

Banco.

DESCRIPCION GENERICA: Suministrar y sustraer las especies monetarias al sistema bancario,
asi como registrar las operaciones en el sistema de cuentas corrientes y Sistema de Contabilidad
Integrado(SCI). También se atienden servicios de efectivo de las unidades del BCR y otras

instituciones.
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ADMINISTRACION DE VALORES

PROPOSITO : Administrar los valores emitidos por El Banco Central y entidades del Gobierno de

El Salvador (GOES) con el propdésito de regulacién monetaria.

DESCRIPCION GENERICA: contribucién al manejo de la liquidez y solvencia del BCR y GOES

a través de la compra-venta de valores.

DEPGOSITOS DE CUENTAS CORRIENTES.

PROPOSITO : Administrar el Sistema de obligaciones a la vista (SOV-2000) y liquidar las

diversas transacciones de pagos que realiza el GOES, Sector Financiero y otros cuenta-habientes.

DESCRIPCION GENERICA: Proceso que contribuye al normal funcionamiento del Sistema de

Pagos por medio de la canalizacién de fondos del Gobierno, Sistema Financiero ¥y otros entes.
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xiv

D. LEY DE INTEGRACION MONETARIA EN EL SALVADOR.

La entrada en vigencia de la Ley de Integracién Monetaria(LIM)' ha generado un cambio
dréstico en las funciones del BCR, es decir un cambio dréstico en su rol institucional. Como
consecuencia de este cambio suscitado, los Macroprocesos que actualmente desarrolla la institucién,
ya no responden a cabalidad con las nuevas funciones institucionales que se derivan de su rol. Es
por esta razén que cada macroproceso sufrié un cambio en sus funciones y, en caso extremo,
experimenta una reduccidn dréstica de sus funciones.

Las modificaciones de las funciones se fundamentan en la Ley de Integracién Monetaria, la
cual establece las obligaciones y derechos del Banco Central de Reserva. Estas modificaciones se
detallan en el siguiente cuadro, el cual muestra el efecto esperado en las funciones del Macroproceso

Pagos Internos y Externos:

]
ARES

e FUR

! Ver Ley de Integracién Monetaria en el Anexo 1.

Aplicacién de CMetodvlogias de Hgoras de " Broceses. Rayas Snternas p Eelernas



Universidad de &4 Obatvador Escusla ds Shgemieric Sndsesirial

XV

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el iiltimo trimestre del afio 2000, se anunci6 la entrada en vigencia, a partir de enero del
afio 2001, de la Ley de Integracién Monetaria en El Salvador, la cual establece la libre circulacién
de las monedas de délar y coldn en el mercado nacional. Al entrar en vigencia dicha ley, la politica
monetaria del pafs, desarrollada por el BCR hasta finales del afio 2000, desaparece; por lo que esta
atribucion especifica del BCR desaparece también, provocando el cambio de su rol en el Sistema
Financiero. Este cambio en el BCR, exige también un cmﬁbio en los Macroprocesos que €l

desarrolla; ya que éstos representan el cumplimiento de su nuevo rol.

Los diferentes Macroprocesos que el BCR desarrolla deben sufrir diversos cambios, unos
mds profundos que otros, para que estéﬁ en concordancia con la nueva misién del banco, Asimismo,
algunos cambios son mds urgentes e jmportantes de realizar que otros debido a la entrada en
vigencia de la Ley de Integracién Monetaria en enero de 2001; por lo que es necesario priorizar el

trabajo a desarrollar en virtud de esa urgencia imperante.

ESTADO A

T ESTADO B
“Macroproceso Pagos BY AN R R "
Internos y Externos alineado % > y Externos alineado y con

ok mejores niveles de
productividad, de acuerdo al
nuevo rol del BCR en el

contexto de la Integracién”

3 : “Macroproceso Pagos Internos

a la misidn anterior del Banco
Central de Reserva.”

¢Qué hacer para mejorar y adecuar el Macroproceso Pagos Internos y Externos a los
requerimientos del nuevo rol del Banco Central de Reserva?
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1.1 MEJORA DE PROCESOS.

1.1.1 AMBIENTE DE MEJORA EN EL MUNDO.

Menciona un estudio sobre la competitividad de los pafses del mundo que las siete naciones
con mayores fndices de competitividad son en orden: Japdn, Estados Unidos, Alemania, Canadd,
Reino Unido, Francia e Italia. Otro estudio, realizado el mismo afio, subraya que las naciones de la
Comunidad econémica Europea, Estados Unidos y Japén acumulan més del 90% de los

presupuestos en investigacién y desarrollo en todo el planeta.

Desde hace més de una década comenzé en nuestro entorno profesional un auge de “ideas
nuevas” para alcanzar la excelencia. Conceptos tales como Calidad Total, Justo a Tiempo, Kaisen,
Productividad Total, Gerencia Para EI Cambio, Reingenieria, Turn-Around, Downsizing,
Empowerment, Benchmarking, entre otros, poco a poco se fueron haciendo comunes no solo en
ambientes industriales sino también en organizaciones de servicio, en donde pronto aparecieron
“gurus” que utilizaron términos tales como Total Quality Service y Total Quality Management. Las
cuales parecian simples modas pero hoy constituyen las bases de una practica comiin en las

empresas mis competitivas del planeta, conocida como “Lean Management”.

Todos estos conceptos nuevos, abogan esencialmente por un cambio para aumentar la
competitividad de las empresas, ya sea: “adelgazando” las organizaciones, eliminando el desperdicio
de recursos para disminuir los costos, los tiempos de respuesta, la variabilidad en los procesos y

aumentar la calidad, 1a flexibilidad y el servicio al cliente.
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El mejoramiento que necesitan nuestras empresas e instituciones para ser mds competitivas
puede ser de tipo RADICAL (Downsizing, Resizing, Reingenieria, Turn-around Manage_nment, etc)
o INCREMENTAL (Kaisen, Calidad Total, Programa 5’s, etc). El mejoramiento radical conlleva
cambios drdsticos en la estrategia y la opéracién de las organizaciones. El mejoramiento incremental

implica pequefios cambios que van aumentando el desempefio de la empresa continuamente.

Estos modelos y otros similares, predican la realizacién de tres etapas bésicas: diagnosticar,
disefiar e implementar. Todas estas formas de ver el cambio que constituyen un verdadero ment de
estrategias para el mejoramiento, expresan con diferentes palabras un camino comiin para el

incremento radical de la competitividad: Analizar, Simplificar y Eliminar.

Debe buscar la simplificacién de su accionar empresarial, segmentando, buscando alianzas,
agilizando sus estrategias de desarrollo de productos, de mercados, etc. Es asi como puede decidir
eliminar aquellos negocios o parte e ellos en los que no tiene véutajas competitivas, tales como
Iineas de productos, distribuciones, proyectos no rentables ni estratégicos, plantas, bodegas, entre
otros. Cuando la empresa no estd en crisis, muy probablemente se concentrara en analizar,

simplificar y eliminar en el 4mbito operativo.

Igualmente de forma paralela, buscard la eliminacién de procesos, tareas controles y
actividades que son innecesarios 0 que pueden no existir bajo la premisa de una nueva forma de

hacer las cosas. Por ejemplo, subcontratando servicios, instalando més sistemas de autoservicio, etc.
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Trétese de mejoramiento radical o incremental, bajo cualquier tipo de enfoque, japonés u
occidental, la prictica de analizar, simplificar y eliminar traza el camino inevitable hacia una mayor

competitividad de nuestras empresas e instituciones.

1.1.2 HACIA LA MEJORA DE PROCESOS.

1.1.2.1 Definir Los Procesos.
Una organizacién publica o privada en ruta hacia el mejoramiento continuo debe definir

procesos, identificando asf las oportunidades de mejora.

Definir un proceso es: Conocer sus limites, salidas, clientes, entradas, proveedores;
Representando gréficamente las actividades que lo forman. No se puede mejorar lo desconocido o lo
que no estd controlado, no podemos controlar lo que no se mide, y no podemos medir lo que no se

ha definido.

1.1.2.2 Metodologia Para Definir Procesos.

 Reiinase con su equipo de trabajo para definir sus procesos.
o Identifique los procesos de su 4rea y secciones los vitales.

e Defina los limites del proceso.

» Identifique las salidas del proceso y sus especificaciones.

» Identifique quien es el cliente que recibe las salidas.

¢ Elabore el diagrama de flujo.

¢ Identifique los insumos que requiere el proceso sus especificaciones.
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e Determine los proveedores de los insumos.
¢ Documente todo lo anterior.

o Controlar los Procesos.

El control del proceso es una combinacién de gente, miquinas, equipo, materiales, métodos y
medio ambiente que trabajan juntos para producir un resultado. El desempefio total del proceso, la
calidad del resultado y su eficiencia productiva dependen de la manera en que este proceso haya sido

disefiado y de la manera en que o estemos operando.

La importancia de controlar un proceso es porque de este control dependen los resultados del
proceso mismo y los procesos de mejora que puedan aplicarsele; ademds de que permite desarrollar
la Gestién Por Procesos, la cual es una técnica que permite cambiar la filosoffa y mentalidad de
trabajo de las organizaciones; trata de romper las barreras funcionales y departamentales,
gestionando toda la organizacién basdndose en los procesos claves o criticos de la organizacién,
Visto de otra forma, la Gestién por Procesos implica el control de los procesos, es decir, que seamos
capaces de predecir el resultado de los procesos que estamos llevando a cabo, y por ende, podamos

asegurar la calidad de los productos y/o servicios que brindamos a nuestros clientes.

No hay esquemas de servicio que sean completamente iguales debido a que cualquier -
proceso tiene muchas fuentes de variacién. Sin embargo, para dirigir cualquier proceso y reducir su

varjacion, esta debe analizarse en funcién de las fuentes que la ocasionan.

- Bplicavion de C%zadabyay de CMgioras de ' Processs: ' Ragus Shternos y Easlernas



(L niversidad de &d OBalvador ' Escusle de Spgenierla Shdustrial

El primer paso para lograr esto es hacer la distincién entre Causas Comunes y Causas
Especiales de variacién. Un proceso que estd afectado sélo por causas comunes se denomina
“Proceso Estable” esto no significa que no haya una variacién en los resultados, sino que la
variacion es pequefia. Un proceso cuyos resultados son afectados tanto por causas comunes, como
por causas especiales es denominado “Proceso Inestable™, esto significa que el nivel de variaci6n es

excesivo.

1.1.2.3 Acciones Sobre El Resultado,

Si a partir del contro] de los procesos nos damos cuenta que los resultados actuales no estdn
cumpliendo consistentemente con los requerimientos de nuestros clientes, puede ser necesario
inspeccionar todos los productos o servicios y desechar o retrabajar aquellos que no se adecuen a

dichos requerimientos.

1.1.3 CONCEPTOS EN LA MEJORA DE PROCESOS.

1.1.3.1 Procesos.
Concepto:
“Un conjunto de actividades que partiendo de uno o mds tipos de entradas, originan una salida o
producto terminado que es de valor para el cliente”

“Cualquier actividad o‘ grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y
suministre un producto o servicio a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos

de una organizacién para suministrar resultados definitivos”.
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Observaciones importantes:
e No existe un producto y/o servicio sin un proceso. De la misma manera, no existe
proceso sin producto.

e Toda aquella actividad que no proporcione o de valor agregado al cliente no debe de

formar parte del proceso.

* Todo aquel proceso que no proporcione o de valor al cliente nio es proceso.

1.1.3.2 Clases de Procesos

Macroprocesos: son aquellos que por su tamafio y magnitud, involucran a todas las

dependencias de una organizacién.

Subprocesos: son los procesos que forman parte de otros procesos llamados macroprocesos.

Procesos Clave: son los procesos que impactan directamente en el cliente o en los resultados

de la organizaci6n, son el micleo y corazén de la empresa, razén de ser de la organizacién.

Procesos de Apoyo: son los procesos que se implementan para brindar apoyo y soporte para

la realizacion de todas las actividades de los procesos de las dreas sustantivas.

Procesos Independientes: son los procesos que se desarrollan y relacionan con una sola

dependencia.
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1.1.3.3 Componenies del Proceso

Proveedor: personas o entidades externas al proceso que proporcionan “inputs” (entradas) en

forma de materiales, informacién y/o ideas que se les puede denominar insumos.

Insumos: son las entradas que necesita un proceso para poder funcionar, se pueden
manifestar de diferentes formas, tales como: mano de obra, materiales, informacién, energia, capital,
etc. Los insumos de un proceso, deben ser analizados por el Equipo de Mejora de Procesos para
poder determinar su situacion, este anilisis debe comprender por lo menos los aspectos siguientes:

e La necesidad que tiene el proceso del insumo.

¢ El momento y el lugar del ingreso del insumo al proceso es el adecuado.
e Elnivel de calidad que tiene el insumo.

e Eltipo de formato del insumo.

¢ Se esté recibiendo con el insumo més de lo que se necesita.

Limite Superior del Proceso: son otras entradas (inputs) que sirven de insumos para el

proceso pero que no son los insumos esenciales.

Limite Inferior del Proceso: son otras salidas del proceso, que no necesariamente son el
producto o servicio final de] mismo. (Aprovechamiento de actividades o productos en forma

parcial).
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Proceso: conjunto de actividades que se realizan para transformar el insumo y
proporcionarle valor agregado al cliente. Estas actividades son: operaciones, transportes,

inspecctones, demoras, almacenajes y retrabajo.

Resultados: son los productos o servicios que satisfacen las necesidades y cumplen con los
requerimientos de los clientes, tanto internos como externos. Los resultados deben contar con
caracteristicas fisicas de calidad, como por ejemplo: forma, tamafio, color, etc; y también valores de

calidad, como por ejemplo: oportunidad, confiabilidad, rapidez, flexibilidad, etc.
Clientes o Usuarios: son las personas o las dependencias internas o externas que utilizan los

productos o servicios de un proceso, los pueden utilizar como producto o servicio de consumo final

0 cOmo insumo (materia prima) para otro proceso.

1.1.3.4 Clasificacion de los Clientes

Cliente Interno:

¢ Estd dentro de un mismo proceso: es el compafiero al que se le debe trasladar el flujo de
trabajo para que le agregue valor.

¢ Estd dentro de la misma organizaci6n: un proceso es cliente de otro proceso.

Cliente Externo;

e Son los que definitivamente se encuentran fuera de la empresa u organizacién.

Lplivacin de CMetodologias doe CAlgioras de Rrocasas. Raagos @nfanw? SLsternos
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Independientemente de donde se encuentre el cliente, este es lo més importante para el proceso, se
debe trabajar, redisefiar, cambiar, mejorar y buscar la calidad, en funcién de los requerimientos del

cliente,

1.1.3.5 Valor Asregado

Concepto:
Adicién o enriquecimiento que se le hace a un insumo, por medio de tareas, actividades,
operaciones y/o procesos, fundamentdndose en los requerimientos del cliente, para obtener un

producto final que Io satisfaga plenamente.

A la diferencia entre el insumo inicial y el producto terminado se le denomina VALOR

AGREGADO.

Ahora bien, para poder agregarle ese valor mencionado, se deben realizar actividades que a
su vez también forman parte de un proceso; por lo tanto lo importante para los Equipos de Mejora
de Procesos, serd: Evaluar las actividades del proceso, para determinar cuales proporcionan Valor

Agregado Real.

Tipos de Actividades en relacién con el Valor Agregado:
¢ Actividades de Valor Agregado Real: son las actividades necesarias para poder conformar el
output o salida que el cliente estd esperando, en otras palabras son las actividades que se
deben realizar para lograr que el producto o servicio cumpla y satisfaga los requerimientos

del cliente.
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* Actividades de Valor Agregado para la Empresa: son actividades que la empresa requiere

pero que no agregan valor desde el punto de vista de las ventajas para el cliente.

*» Actividades sin Valor Agregado: son las actividades que no contribuyen a satisfacer las
necesidades del cliente y que podrian eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto o

servicio, o de la empresa.

2 Oué hacer con los diferentes tipos de actividades?
o Actividades de Valor Agregado Real (VAR):
Optimizarlas por medio de la reduccién de su costo y su tiempo de procesamiento y de ciclo.
® Actividades de Valor Agregado para la Empresa (VAE):
Minimizarlas, y luego reducir su costo y su tiempo.
® Actividades que no proporcionan Valor Agregado (SVA):

Suprimirlas.
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1.2 METODOLOGIA DE MEJORA DE PROCESOS (MEP)

1.2.1 DEFINICION DE L4 ESTRUCTURA DE LA METODOLOGIA

Dado el auge que ha cobrado la Reingenierfa, se han propuesto muchas metodologfas, tal
como lo mencionamos anteriormente. Pero el entorno en el que fueron concebidas es diferente al de
nuestro pais, por lo que se hace necesario contar con una metodologifa que se adapte a las

condiciones que vive nuestro pais y nuestra institucién.

Debido a que ninguna de las metodologias de Reingenieria existentes hoy en dfa brinda todos
los instrumentos necesarios ni una gufa detallada para obtener los cambios, es necesario crear una
metodologia basada en las actuales pero que se adapte a las necesidades y ambiente en que vivimos:

la Metodologia de Priorizacion y Mejora de Procesos.

La Metodologia de Priorizacién y Mejora de Procesos®, se basa en las fortalezas de tres
metodologias ya existentes:
* La eliminaci6n de los desperdicios, entendiendo este como todas aquellas actividades que
no agregan valor al proceso. (Harbour).
* Insistencia en el Recurso Humano y Ia reduccién de la Resistencia al Cambio. (Morris &
Brandon).
*  Sistemdtica, Estructurada, Proporciona Instrumentos para el Andlisis, Técnicas
Administrativas de uso Tradicional, Plan de Implementacién, Preocupacién por el

Empowering, papeles y responsabilidades. (Manganelly).

2 Ver Anexo 2: “Metodologia de Priorizacion y Mejora de Procesos.”

plicacion de Metodalogias de Heoras do ' Broceros. Rogos Shitarnos p E soternas
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De la Metodologia de Priorizacion y Mejora de Procesos que se presenta en el anexo 2,
nace, a partir de ]a necesidad del BCR de obtener resultados a corto plazo debido a la entrada en
vigencia de la LIM, una metodologfa que cumple con las caracteristicas antes mencionadas y que es

aplicable al BCR: La Metodologia de Mejora de Procesos (MEP).

La Metodologia de Mejora de Procesos, sirve como base para realizar la mejora del
Macroproceso Pagos Internos y Externos del BCR; ya que, como se dijo anteriormente, la aplicacién

de la metodologia debe basarse en las necesidades que se tengan.

1.2.2 VISIONDE iA METODOLOGIA:

Desarrollar e implementar procesos que considerando el entorno nacional e internacional, la
Planeacion Estratégica Institucional y los diagnésticos institucionales, logren que se impacte
positivamente en la forma de hacer el trabajo, en la estructura de los departamentos, en la cultura
organizacional, en la utilizacién de recursos, en los costos de funcionamiento, y en el logro de

resultados con oportunidad.

1.2.3 OBJETIVOS DE LA METODOLOGIA:
¢ Mejorar la calidad y eficiencia en los recursos del BCR.
¢ Reducir costos de los procesos.
¢ Aumentar la productividad.
¢ Mejorar los niveles (ie desempefio de las personas.

* Optimizar los tiempos de respuesta en la prestacién de servicios y obtencién de resultados.

Aplieacion de Metodologias de Azintas do " Rrocases. Ragas Shiternas p Eaternos
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1.2.4 FASESDE LA METODOLOGIA
La metodologia a implementar estd estructurada en Cuatro Fases, las cuales comprenden 8
Etapas secuenciales, las cuales deben ejecutarse por medio de 33 pasos, que hacen uso de la

observacién y documentacién de los procesos, para facilitar el andlisis y redisefio de los mismos.

La siguiente grafica muestra las diferentes fases y etapas que componen la Metodologia de

Mejora de Procesos.

l._._._._l

YOZ DEL CLIENTE I(Requerimientos)

T VOZ DEL PROCESO (Evaluatones y mediciones)

n
L ALCANCE DE TESIS |
- EEma R e B S—
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1. IDENTIFICACION.

OBJETIVO:

Definir el campo de trabajo y alcances del proyecto.

PROPOSITO:
Comprensién de la Misién y Vision del Banco, para la identificacién y establecimiento de las

metas y objetivos, asi como los procesos que deben de redisefiarse en la organizacién.

RESULTADOS:
» Conocimiento de la Mision, Visién, metas y objetivos del Banco.
e Listado de procesos claves.
e Listado de procesos con oportunidad estratégica.

e Listado de procesos a redisefiar.

PASOS:
1.1 Conocer la Misién y Visién del BCR.
1.2 Establecer las metas de la empresa para el corto, mediano y largo plazo.
1.3 Establecer procesos claves para el logro de la Misidn y Vision.
1.4 Determinar el alcance de los procesos claves a nivel de estructura organizacional.
1.5 Establecer procesos con oportunidad estratégica.

1.6 Establecer los procesos a redisefiar.
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2. PREPARACION.

OBJETIVO:

Establecer las condiciones que permitan y faciliten el desarrollo del proyecto.

PROPOSITO:
Buscar el apoyo necesario para su ejecucion; asi como definir responsabilidades y capacitar
al personal que colabora con el mismo. Del mismo modo se busca estimular un ambiente

favorable para el cambio.

RESULTADOS:

e Autorizaciones de la Ctipula de la Organizacién.
o Listado de dreas funcionales y recursos vinculados.
¢ Definicion del equipo responsable del programa.

o Plan de comunicaciones.

PASOS:

2.1 Generar un compromiso con la Administracién Superior y las Gerencias para la
materializacion del proyecto.

2.2 Identificar las 4reas funcionales que participan del proceso y establecer personal
involucrado. !

2.3 Formar el Equipo de Mejora de Procesos.

2.4 Capacitar al Equipo de Mejora de Proccsos.”

2.5 Medir globalmente la satisfaccién de Clientes internos o externos del proceso

seleccionado.

2.6 Divulgar el proyecto.
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3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

OBJETIVO:

Conocer el proceso y determinar necesidades especificas de mejora.

PROPOSITO:
Conocer, analizar y diagnosticar el proceso actual para detectar las oportunidades de

mejoramiento.

RESULTADOS:

¢ Evaluacion del entorno del proceso.
¢ Diagrama de proceso.
e Demanda de los clientes.

e Generacidn de alternativas.

PASOS:

3.1 Revisar y analizar el entorno del proceso.

Es observar el medio en que se encuentran inmerso el proceso, conocer los diferentes
estimulos externos al proceso que producen alteraciones o anomalias en los resultados

del mismo, asi como la magnitud de las mismas.
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Para obtener una visién clara del proceso actual, no basta con observar y analizar el
proceso en si, sus pasos y resultados, sino también hay que tomar en cuenta que el medio
en el cual opera el proceso es causante de una serie de situaciones que lo afectan
directamente, y que dichas situaciones o influencias también van a afectar al proceso
redisefiado, por lo que es importante conocerlas para tomarlas en cuenta en el momento

de formular alternativas para el nuevo proceso.

3.2 Documentar los procesos a redisefiar.

Consiste en observar el proceso, para identificar sus cambios de estado, los insumos y
resultados del mismo.

Para ellos se hace uso de diagramas de procesos en los cuales se muestra las secuencias
y lalégica del proceso, asi como los proveedores y-clientes de dicho proceso.

Ademés se hace uso de drboles de desglose éll los que se muestra las relaciones

existentes de los procesos ~ subprocesos — procedimientos.

3.3 Analizar los procesos.

Dentro de cada proceso existen diferentes tipos de actividades, teniéndose como objeto
identificar las que generan valor agregado al proceso, a fin de separar, mejorar, o
eliminar las que no lo hacen. Como parte de este paso se plantea un Analisis Estratégico,
que nos indique los procedimientos generadores de productos principales para cada
Proceso. Este andlisis se obtienen a partir de la informacién obtenida de los ejecutores
de los procesos principales, a través de aplicacién de las encuestas de satisfaccién para

ejecutores.

Bplicacion de Clietodolagias d CMgoras de " Rrocesas. RBlagos Shternos v Eztonas
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3.4 Identificar los requerimientos de los clientes internos v externos.

Se debe conocer lo que el cliente espera del proceso, que informacién espera recibir, en
que forma la espera, un listado de datos, en tablas, grificos, en que unidades, etc.,
cuando la espera, con que frecuencia la necesita, cuanto puede esperar por la
informacién, el soporte que desea tener, los posibles casos especiales que se puedan

presentar y sus respectivas necesidades.

Biplicasivn ds Metoddslogias de i ds Rroceses. ' Ragos Shternas yp Feeternos
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4, REDISERNO.

OBJETIVO:

Proponer nuevas formas de hacer los procesos.

PROPOSITO:

Producir un disefio del proceso capaz de ayudar a realizar la visidn.

RESULTADOS:

¢ Diagramas entidades-procesos-actividades.

Hojas de andlisis de procesos.

Tiempos y recursos asociados a cada proceso.

e Nuevos procesos.

PASOS:

4.1 Documentar los procesos redisefiados.
4.2 Evaluacion de los impactos de los procesos redisefiados.

4.3 Establecer indicadores para el monitoreo del proceso.
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5. IMPLEMENTACION.

OBJETIVO:

Ejecutar los nuevos procesos redisefiados.

PROPOSITO:

Dirigir cada acci6n necesaria para construir la nueva manera de hacer las cosas, por medio de

la coordinacin del personal, actividades y tiempos para la realizacién del programa.

RESULTADOS:
» Planes de implementacién.
* Diagramas de Gantt.

e Informes del Proceso

PASOS:
5.1 Planificar ]a implementacién.
5.2 Aprobacién de la prueba piloto.
5.3 Adiestramiento del nuevo proceso.
5.4 Realizar prueba piloto.
5.5 Evaluar prueba piloto,
5.6 Ajustes al proceso.

5.7 Implementacién global del proceso redisefiado.
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6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

OBJETIVO:

Conocer como estd funcionando el proceso redisefiado.

PROPOSITO:
Mantener un monitoreo periédico de los nuevos procesos redisefiados a través de los

indicadores seleccionados.

RESULTADOS:
¢ Informes periddicos de funcionamiento de los procesos.

» Ajustes a los procesos.

PASOS:
6.1 Segnimiento periddico.

6.2 Evaluacién y mejora continua.

7. PLANEAMIENTO.

OBJETIVO:

Establecer los planes de mejoras de procesos.
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PROPOSITO:
Formular los planes y programa con los cuales se controlara el desarrollo de las mejoras, a

fin de poder establecer estrategias para mejorar su desarrollo

RESULTADOS:

¢ Evaluacién anual de mejoras.
¢ Establecimiento de Estrategias.
PASOS:

7.1 Seguimiento periédico.

7.2 Evaluacién anual y establecimiento de estrategias.

8. PROGRAMACION DE PROYECTOS DE MEJORA.

OBJETIVO:

Establecer el cronograma para el desarrollo de las mejoras de los proyectos .

PROPOSITO:
Mantener un control del desarrollo de la planificacién de las mejoras.

RESULTADOS:

* Definicién de plan de mejora a corto plazo.

* Definici6n de plan de mejora a largo plazo.

PASOS:

8.1 Definir Tiempos.
8.2 Establecer Dependencias.

8.3 Seguimiento y Control

Aplizavion ds Chetodologias de ClMgioras de " Procesos. Ragos Shternos v Elormos
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2.1 DESCRIPCION DE LOS FORMATOS UTILIZADOS

El mayor obstdculo para lograr entender exactamente una situacién es la falta de habilidad
para analizar y comunicar nuestras ideas, especialmente cuando éstas son el resultado de muchas

actividades intimamente relacionadas (procesos complejos).

La Modelaci6n es la técnica més efectiva para comunicar y entender ideas complejas. La
Modelacién de Procesos permite observar un proceso con detenimiento, entenderlo ¥ quizés lo mds
importante, comunicarlo a otros.

La modelacién se vuelve necesaria ya que:
e Proporciona documentacion y guias de capacitacion.
e [Facilita el entendimiento (diagramas).

o Facilita los Cambios y Mejoras.

El modelado de los procesos estd formado por los siguientes mapas y formatos de los
procesos”:
»  Arbol de Desglose del Procesos.
* Mapa del Proceso.
*  Matriz Producto-Cliente,

®  Matriz Insumo-Proveedor.

3 Ver el Anexo 3: Ia “Propuesta de Codificacion de los Procesos”, sugerida para codificar los procesos del

BCR.
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4| Formatos utilizados en la
Eﬁi Modelacién de los procesos

2.1.1 ArBoLDE DESGLOSE DEL PROCESO.

El Arbol de Desglose del Proceso es un diagrama que utiliza la Técnica de Desglose
Analitico para representar como estdn formados o se subdividen los macroprocesos (orden vertical
hacia abajo) y a que procesos pertenecen los subprocesos de menor nivel (orden vertical hacia
arriba). Ademds, permite identificar el nivel de desglose al cual pertenece un proceso especifico, lo

cual, a su vez, puede ser utilizado para la codificacién de los procesos.

El érbol de desglose es el producto de la realizacién de la primera etapa del modelado del

proceso, la cual se refiere a identificar ;qué hacemos?.
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ARBOL DE DESGLOSE

NOMBRE DEL
NIVELO  'MACROPROCESO

I | ]
NIVEL1 | PROCESO1 | | PROCESO2 | | PROCESO3
]

I [ |
NIVEL 2 Sub-proceso‘lﬂ @b-procesotzl |Sub-proceso1.3|

£ Qué hacemos?

2.1.2 Mapr4 DEL PROCESO.

27

El mapa del proceso* es un diagrama en el que se representa la interrelacién de los

subprocesos que componen el proceso. Ademds, en el mapa del proceso se puede identificar a los

principales clientes y proveedores de cada proceso.

El mapa del proceso nos muestra las respuestas a las preguntas ;Qué hacemos? :Con qué

secuencia? y ;Quiénes son nuestros principales proveedores y clientes?

MAPA DEL PROCESO

PROVEEDORES

L a [ 5 ]

CLIENTE

* Ver descipcién del Formato utilizado en el Anexo 4
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2.1.3 MATRIZ PRODUCTO-CLIENTE.

Esta Matriz nos permite identificar los productos que genera el proceso y los clientes
internos y externos a los que estdn dirigidos (en una forma mi4s detallada que en el mapa del
Proceso).

Las caracteristicas de la matriz permiten, ademds, interrelacionar los productos con sus
propios clientes, conocer el mimero de productos que recibe un cliente, asi como el nimero de
clientes que tiene un producto. Todo esto, facilita la comprensién y el andlisis de los procesos.

La Matriz Producto-Cliente nos permite responder a las preguntas: ;Qué productos genera

el proceso? y ;Quiénes son los clientes de nuestros productos?

Banco Central de Reserva
. deFElSalvador

MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES
PROCESO: CUENTAS CORRIRENTES

CLIENTES

PRODUCTOS

1 |Pagos Liquidados

2 |'Resultado de Compensacion

3 |Estade de Cuentas

4 |"Consulta de saldos en SOV.

Nota de credito y debito per

D
5 [transzcciones X X X X X 5
6 |'Informe Ejecutivo. M X X X X 4
TOTAL DE PRODUCTOS 2 3 5 4 4 4 2 =24
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2.1.4 MATRIZ INSUMO-PROVEEDOR,

Al igual que la Matriz Producto-Cliente relaciona a los productos con los clientes, la Matriz
Insumo-Proveedor nos muestra los insumos necesarios para ejecutar adecuadamente el proceso y los
proveedores que nos brindan esos insumos; es decir, nos muestra la relacién entres insumos y

proveedores.
La Matriz Insumo-Proveedor nos permite responder a las preguntas: ;Qué insumos necesita

el proceso? y ;Quiénes nos proveen de los insumos necesarios?

Banco Central de Reserva
de EI Salvador

CODIGGPIEAZ
MATRIZ : INSUMO - PROVEEDOR
PROCESO: CUENTAS CORRIENTES
PROVEEDORES /s o &
G$ g" 7] [} O Q? .
WO .Q o éa' 00 _{b Q? .\OQ 4 Q‘
& JEES)E [ 1S /ST &E
V¢ JESS/F fo /C JFETIE
(§ [€8¢ & VALY
¢ O
INSUMOS — I O ] P I
'Ordenes de transferencia de Fondos | D 5
1 X X X X X
Nota de credito por compensacién de
D 1
5 |Cheques X
3 |Cheques* E X X X X X 5
4 |Remesas* D X X X X 4
5 |Tarjeta de Firmas E X X X X X 5
6 [normativa E X 1
TOTAL DE INSUMOS 1 4 5 ] 4 3 [ 22
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2.2 MODELACION DE LOS PROCESOS.

Como parte de la descripcién de la Situacién Actual se presenta, a continuacién, la
modelacion del Macroproceso Pagos Internos y Externos. Dicha model:-icién incluye el uso de una
serie de formatos a través de los cuales se hace la representacién del macroproceso, los procesos y
subprocesos que lo componen y, ademds, de los componentes de cada proceso: insumo-proveedor, .
proceso y prodﬁcto-clientc.

A continuacién se presenta el Catdlogo de Procesos del Macroproceso Pagos Internos y

Externos.
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I. PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS(PIE/0)

. ARBOL DE DESGLOSE
DESCRIPTIVA DEL PROCESO
MaPA DEL PROCESO
MATRIZ PRODUCTO CLIENTE

N

MATRIZ INSUMO PROVEEDOR

II. ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES (PIE/2)
1. ArRBOL DE DESGLOSE
2. DEsScRrIPTIVA DEL PROCESO
3. MapA DEL PROCESO
4. MATRIZ PrODUCTO CLIENTE
5. MATRIZ INSUMO PROVEEDOR
6. ADMON. DE TiTuLOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.PIE/2.1
6.1 Mapa del proceso
6.2 Matriz producto cliente
6.3 Matriz insumo proveedor
6.4 Venta de titulos valores PIE/2.1.1

6.5 Amortizacion y/o provisién-BCR PIE/2.1.2
6.6 Liquidacién-BCR PIE/2.1.3
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NIVEL 0
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PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS

PIE/O

Aplicavion de CMetodologtas de Higioras de Rrovesas, Ragos Shternos y Eaternos



ARBOL DE DESGLOSE DEL MACROPROCESO
PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS

L PED
PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS

Administracion de |
Especies Monetarias

- Administracion de -
~ Titulos Valores

CPEA
Depositos

< PIEAA
Reserva de
Liquidez

P
Cuentas

Corrientes

- =P|'E]72_,1_
Titulos Valores
emitidos por-el BCR

I O ——
o OPER2
Cartera del BCR de
Inversiones en T.V.

CUPIERE
- T.V..emitidos

por el GOES

© PIE24
Custodia T.V;

’Y' Otros Documentos

“Proceso

- Sub Proceso

Sub proceso

PIEI2.1.1
Venta de titulos

PIE/2.1.2
Amortizacion ylo
provision

PIE/2.1.3
Liquidacion

\\ PIE/2.2.1
Recuperacion

de Inversion

PIE/2.3.1
Venta de titulos

PIE/2.3.2
Liguidacion




MACROPROCESO: PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS
EJECUTOR: GERENCIA DE TESORERIA

PROPOSITO: Administrar el sistema de pagos, por medio de diferentes instrumentos reguladores para contribuir a la

Liquidez de la economia

DESCRIPCION GENERICA: Ejecutar el proceso de pagos propios y de terceros generados por operaciones originadas

con titulos valores, especies monetarias de curso legal, manejo de cuentas corrientes en moneda nacional y extranjera.

CICLO DE EJECUCION Y OPORTUNIDAD: Dijario.

PRODUCTOS INSUMOS CARACTERISTICAS CLAVES
*Depdsitos captados por Ifis

+Saldos de RL

eimportacién-exportacion $ * Confiabilidad en datos de

Cuentas Corrientes y RL.

*Servicios de caja o
*TV BCR+GOES+INV *Movimientos de cuentas * Manejo del sistema de cuentas

- s\encimiento de titulos .
*Requerimientos RL corrientes

: *Necesidades de dinero N ] )
*Remuneraciones RL ®| eyes financieras e Instructivos

economia aplicables

*Remesas y retiros

¢ iguidacién de pagos locales . 5 ¥ :
q pag *Billetes y monedas Admoén. contable-financiera

sEstados de cuenta

sTransferencias de fondos

*Operaciones pago |




UNIDADES DEL
BANCO CENTRAL DE
RESERVA

3

ESPECIES
MONETARIAS

' _ o _ BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR _ |CODIGO:PIE/D
DEPARTAMENTO. DE — e
| ORGANIZACIONY“ : : MACROPROCESO SISTEMA DE PAGOS; TERNOSYEXTERNOS R RUNEE R
PROCESOS IUENO DEL PROCES@ GERENCIA TESORERIA-%_ e s oo INIVEL [P -

T T T 5 FERLL L F R
GOES DEPQOSITOS
GOES
2
ADMINISTRACION DE
TITULOS VALORES
SISTEMA FINANCIERO
SISTEMA FINANCIERO

UNIDADES DEL
BANCO CENTRAL DE
RESERVA

;Ei;ABc?IgADO_:‘POié-.'

E-ACTUALIZACION:&"




MATRIZ : PRODUCTQS- CLIENTES (PRIORIZADOS)
Bancy Cenral do Resena. MACROPROCESQ: PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS.

CLIENTES

PRODUCTOS
lInforme de Resetva de LiquideZ % % 2
Cupos de inv.en CEDEL [VENTAVAL) ) X X X g X X
Salde diarie cupgavqgc‘Er.DﬂE‘I. yece X X 2
§ Infar. de cumplimiento de RL % 2
g Pagos Liquidados x| x X | x[xix x [ x[x X 10
E ésultado de Compensacién L Lx X 4
Estado de Cuent! i ) x|
Consultdde saldos enSOV,  |'x | _ X X x| X K= ]x{x X 16
Nata de t.frédi'to'y debifa por ) . . B o
transacciones x| % x x Xn R R R R x‘ 10
g Emisidn Titulcs valoros BOR XX X ] X X 3
é‘ Hojas de Result. dn Negoe. TV, BCR o X .|. X X X 4
= Notas de Cargoibono BCR X| X [ X1 X 4
Yo Titulds valores GOES X X X X X X 6
Z 'g‘ Holas de Result. de Negoo. T.V. GOES FEESNAF: X ] 5
o &l \Resultado'del Sorteo de Bonos X2 X4 X i % X X, 6
E = Solfgitid de Teant, Electrdnica: . . 1
E Capital e ir;t'er.‘ﬁeéupgradps ¥ ' X x| 3
= = — - B 5 : -
E Resguardo ) X X X - X 2. X X X b ¢ XX X 16
] -t . ‘ o .
g B 5 Estadlisticas y Proyecelones do E.M. X X 2
Z2od
gy ; _
28 é Entrega en Linea y/o Recepc..De E.m. . X X 2
Recepcidn de Especies Monetirias X X 2
g Suministro de especies Monetarias 1
Desmonstizacion de especies e
monetarias’ ) L X X 2
TOTAL DE PRODUCTOS 13 7 B 5 2 2 1 3 2 4 L] 1 1 4] 6 1 2 1 2 4 2 4 4 4 4 3|43 3|3 1 1] 4 1 1| 109.




. INSUMOS - PROVEEDORES

) Baﬂ?"éﬁa‘gﬂ:ﬁ?m ‘ MACROPROCESO SISTEMA DE PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS
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&= o & 3 0
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ADMINISTRACION DE
TITULOS VALORES

PIE /2

Aplicaciin ds CMetodologias ds Megioras de Rrocesos: Ragos Shiternes p Eaternos



ARBOL DE DESGLOSE DEL PROCESO ADMINISTRACION DE
TITULOS VALORES

 PIERAN -
 Vejita de'titulos
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FIE/2.21

de TiTules Val

Adquisicion

ores
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PIE/242
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] Retiro da Boveda
(RETIRQ)

PIE/243

| | Retiro da Béveda el

TV.0Doc.
Solicitado

PIEf244
Cancelacion de
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Emllido

PIE/245
Destruecionde
Titulo Valor

PIE/246

Revisiénde TV, 0

Documento p/Cust.
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ga T.V.y Coc. en
Bévedas
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MACROPROCESO: PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS
PROCESO: ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES

EJECUTOR: Departamento de valores

PROPOSITO : Contribufr a la liquidez de la economia mediante la ejecucién de la emision Y administracién de

titulos valores, y servir de agente financiero del Estado, como también custodio de T.V. emitidos y/0
documentos.

DESCRIPCION GENERICA: Este proceso permite al BCR contribuir en las tasas de interés del mercado de
dinero, mediante la esterilizacién o inyeccién de liquidez. Ademés incluye el manejo de activos BCR
acumulados en forma de titulos valores. Como también la custodia de Titulos Valores y/o Documentos.

CICLO DE EJECUCION Y OPORTUNIDAD: La intervencién BCR en mercado de dinero es diaria. Las nuevas
emisiones son eventuales. Y las custodias diarias.

PRINCIPALES PRODUCTOS PRINCIPALES INSUMOS HABILIDADES CLAVES

® Colocacion o venta de titulos ® Mecanicas operativas BCR ® Normativa Precisa
® Inf. p/proyeccién monetaria y financiera p/emision. Contratos GOES ® Metas de Colocacién.

® Cancelacién o recuperacion de inversion ® Lineamientos especificos de
de titulos. colocacion o compra de ttulos

® Resguardo de T.V. y/o Documentos.
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Banco Central de Reserva
de El Salvador

MATRIZ :
PROCESO:

PRODUCTOS- CLIENTES
ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES
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Banco Central de Reserva
de El Salvador

MATRIZ :
PROCESO:

INSUMOS - PROVEEDORES
ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES.
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ADMON DE TITULOS VALORES
EMITIDOS PORBCR

PIE/2.1

Aplicacion de Matedologias dy Mgiras ds rocasos, Roagos Shternos p Estornas
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Bancos y Financiera
Entidades }
\____Previsionales
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1

Planeacién de
Emisién
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. J
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2

Negociacién

1
7N

Inst. Ofic. de Credito,
Entes Fiscalizadores J
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3

Venta de
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5
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Nota:
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* En este proceso el STV registra automaticamente los movimientos al SC! para su mayorizaclén.
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N

LI, utiliza sistema VENTAVAL; b) Tasa de




Banco Central de Reserva
de El Salvador

MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES
PROCESOQ: TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR

CLIENTES

PRODUCTOS

N (Al N |-

[=1]

S/Renta

TOTAL DE PRODUCTOS




Banco Central de Reserva
de El Salvador

MATRIZ : INSUMO - PROVEEDOR
PROCESO: TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR

2

Insumos Principales
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VENTA DE TITULOS
VALORES - BCR

PIE/2.1.1

Bplcacivn ds Metodologias de Clgioras ds Rrocases. Pagos Shternas p Eastornas
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AMORTIZACION Y/O
PROVISION - BCR

PIE/2.1.2

Bplicasivn de Metsdologias ds Algioras de “Rrocesos: "Ragos Shiternas yp stornas
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LIQUIDACION — BCR

PIE/2.1.3

Bolizrcidn de Metodalagias ds Algioras dy " Brocasas Ragos Shternas y G sternos
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3.1 PRIORIZACION DE PROCESOS.

3.1.1 METODOLOGIA DE PRIORIZACION.

Para poder determinar, de entre los procesos que forman el Macroproceso Pagos Internos y
Externos, aquellos procesos a los cuales se les realizard la mejora y redisefio del proceso y sobre los
cuales se enfocard el estudio, se hac‘e uso de una Metodologia De Priorizacion de los principales

procesos del Macroproceso Pagos Internos y Externos.

Como en todo proyecto de mejora, la satisfaccién que nuestros clientes tengan de nuestros
productos es el indicador de que nuestros procesos cumplen con su razén de ser. A fin de incorporar
la opini6n de los clientes en el estudio, se decidi realizar la priorizacién de los procesos a través de
la priorizacién de los productos que éstos generan; los cuales a su vez, por la relacién insumo-

proceso-producto de todo proceso, nos permite priorizar los procesos a estudiar,

Para llegar a determinar aquellos productos que se consideran prioritarios y que justifican un
estudio més a fondo, se utilizé la Metodologia de Evaluacién por Puntos aplicada a los productos

identificados en las Matrices Producto-Cliente de la modelacién.

CRITERIOS DE EVALUACION UTILIZADOS.
Los criterios de evaluacién a utilizar deben estar orientados a realizar la identificaci6n
objetiva de los principales productos que generan los procesos de acuerdo a la contribucién

estratégica que tiene los productos.

Bplicacidn de Hetodologias ds Mgioras de Rroceses: Roagos Shiternas y E ssternas
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Los criterios utilizados para la evaluacién por puntos son los siguientes:

Contribucién.

Toma de Decisiones.
Participacién.
Impacto.

U

Distribucién,

La descripcidn de los criterios utilizados es la siguiente:

CONTRIBUCION

Este criterio tiene como finalidad el evaluar si el producto

contribuye a lograr el objetivo del proceso.

TOMA DE DECISION

Con la evaluacion de este criterio se tiene como finalidad el
evaluar si el producto contribuye dentro del proceso a la

toma de decisiones sobre otros productos.

PARTICIPACION

Con este criterio se pretende determinar si el producto que
genera el proceso sirva como insumo principal para otro

proceso y/o producto.

IMPACTO

Con la evaluacién de este criterio se pretende establecer el
nivel de impacto que tiene este producto si se dejara de

hacer en el proceso.

DISTRIBUCION

Este criterio tiene como objeto evaluar si el producto tiene

el mayor niimero de clientes del proceso.

Apliacion de Clletodbilpgias de Chigioras ds Rrocesos, Bagas Shlornas » Ealornos
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La evaluacion que se realiza es una evaluacion por puntos que son asignados por los duefios

de los procesos dentro de una escala asignada que comprende de 1 a 3. Los criterios ntilizados tienen

un peso especifico equivalente entre sf (20%), por lo que la puntuacién obtenida es simplemente la

suma de las calificaciones individuales de los criterios.

Los rangos de puntuacién proporcionados son:

1 Menos favorable B
2 El producto es Favorable Al cumplimiento del criterio
3 Mas favorable

FORMATO DE EVALUACION UTILIZADO.,

Para realizar la evaluacién de los productos se hizo uso, como formato de evaluacion, de las

Matrices Producto-Cliente ya modeladas, incorporindoles la informaci6n necesaria para realizar la

evaluacion. El formato que se utiliza (Hoja de Excel) se presenta a continuacién con un ejemplo:

PRIORIZACION DE PRODUCTOS.

N

| W

Bplicasion ds Metodvlogias de Algioras do Provesos, Ragos Shternos y Essternos
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3.1.2 RESULTADOS DE LA PRIORIZACION.

La priorizaci6n de los productos del macroproceso se realiza sobre la base de la aplicacién dé

los criterios que se describieron anteriormente a través de la evaluacién por puntos desarrollada.

Esta evaluacion de los productos fue realizada por el equipo de mejora y, después, aprobada por

cada jefe del departamento en el que se ejecutan los procesos que generan los productos. La

evaluaci6n por puntos desarrollada (Matrices de Priorizacién) se muestra en el Anexo 5.

Los resultados de la evaluacién por puntos se muestran en el cuadro siguiente:

Reserva de Liquidez

Informe de la Rééérva de quulc‘-l;z

Informe s/ cumplimiento de la Gestién de control de RL

Cupos de Inversién en CEDEL

Saldo djario de cupo del CEDEL y CC

Cuentas Corrientes

Liquidacién de Pagos

Compensacién de Cheques

Nota de Crédito y Debito por Transacciones

Estados de Cuentas

Consulta de Saldos en SOV

Admon. De Titulos Valores Emitidos
por el BCR

Emisién de Titulos Valores del BCR

Hojas de Resultado de Negocios De T.V. Emitidos por BCR

Admoén. De Titulos Valores Emitidos
por el GOES

Hojas de Resultado de Negociacién de T.V. Emitidos por el
GOES

Emisién de Titulos Valores de]l GOES

Admon. Cartera del BCR de

Inversion en Titulos Valores

Report. Prov. De intereses sobre invers. En T.V.

" | Cobro de Capital e intereses sobre inver. En T.V.

Admoén, De Especies Monetarias

Proyeccién de Especies Monetarias

Recepc. Y suministros de especies

Custodia de Titulos Valores y/o Doc.

Titulos valores

Lpliacidn dy Hetodologias ds Hlgioras dy Brocases: Roagos Shternos yp aatornos
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Al analizar los resultados de la Priorizacién se propuso al Consejo de Calidad de 1a Gerencia

de Tesoreria del BCR: Obtener, a través de la aplicacién de un instrumento de diagnéstico, las

expectativas de los clientes internos y externos de nuestros productos, y las sugerencias de mejora

de los ejecutores de los procesos. Ademads, se propuso que como fase de estudio inicial se estudiara,

de entre los productos anteriormente priorizados, las expectativas y sugerencias sobre los siguientes

productos:

T.V. EMITIDOS GOES

Titulos Valores Emitidos GOES

ADMON. DE
TITULOS T.V, EMITIDOS BCR Thtules Valores Emitidos por BCR
VALORES
CUSTODIA Hesguardo
T T T i T e e e e e ——
RESERVAS DE LIQUIDEZ Informe de Admaén de R.L.
DEPOSITO
CUENTAS CORRIENTES Pagos Liguidados
SUMINISTRO / RECEPCION DE - .
CAJA ESPECIES MONETARIAS Suministro y Recepcion de E.M
Estados Financieros del BCR
ANALISIS CONTABLES
SISTEMAS Estado de Resultados Base Caja
CONTABLES
Politicas, procedimientos, e
ADMINISTRACION DEL SCI instructives relacicnados al Registro

de operaciones

Ademds, la investigacidn se enfocara tinicamente a los clientes internos del BCR ¥ que los

clientes externos se abordarian en una fase posterior del estudio.
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3.2 METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO ESTRATEGICO:

La metodologfa utilizada para la formulacién del Diagndstico Estratégico contempla el
empleo de dos fuentes:
¢ Entrevista Directa.

e Instrumentos de Encuesta.

3.2.1 ENTREVISTA DIRECTA.

La modelacién del Macroproceso se realizé a través de sesiones de trabajo que sostenian los
analistas con los enlaces de los procesos. Esta experiencia facilité el conocimiento de Ios analistas
sobre los procesos estudiados. Ademads de la modelacién de los procesos, se tuvo la oportunidad de
entrevistar a las personas en el momento de realizar la encuesta. Estos aspectos contribuyeron a

realizar un Diagnéstico Cualitativo de los procesos.

3.2.2 INSTRUMENTOS DE ENCUESTA.

El uso del Instrumento de Encuesta tiene por objetivo: Medir el nivel de satisfaccidn que
nuestros principales productos ofrecen a los clientes internos y externos del BCR; para poder
identificar asi, oportunidades de mejora inmediatas de los productos, y aquellos productos que
necesitan un estudio detallado de la mejora.

Se disefiaron dos instrumentos de encuestas:

e Encuestas a Clientes Internos de los Procesos.

» Encuestas a Ejecutores de los procesos.
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GUIA PARA CONTESTAR LA ENCUESTA A CLIENTES DE LOS PROCESOS.

Objetivo: Medir ef nivel de satisfaccién que nuestros principales productos ofrecen a los clientes internos y externos del BCR; para poder
identificar asi, oportunidades de mejora inmediatas de los productos, y aquelios productos que necesifan mejora en sus procesos.

1. Nombre del Proceso: El DOP escribira el nombre del proceso del cual resulta el producto que se desea evaluar la satisfaccién del cliente.-
2. Cliente: El DOP anotara el nombre del cli.ente del proceso (Unidad Organica, institucién, u otro proceso definido).

3. Producto y/o Servicio: En esta casilla el DOP colocara el nombre de los productos o servicios del proceso.

4. ¢Para qué lo utiliza?: Anote el uso que le da al producto o servicio.

5. Caracteristicas mas importantes del producto: Liste las caracteristicas que debe de tener el producto que recibe. Agregue “LS” si Le

Satisface y “NS” si No le Satisface la caracteristica listada.

6. ¢Por qué no le satisfacen las caracteristicas?: Explique el “Porque” No le satisfacen las caracterfsticas marcadas con “NS" en la respuesta

de la pregunta 5.

7. Nivel de Satisfaccion de Caracteristicas: Evaliie en la escala del 1 al 5 que se muestra, el nivel de satisfaccién de las caracteristicas del .

producto; representando la menor satisfaccién con el nimero 1 y la mayor satisfaccion con el ndmero 5.{
8. Becomendaciones para mejorar el producto: Anote su requerimiento para mejorar el producto o servicio que recibe.
9. Productos ylo servicios: Escriba el nombre de los productos nuevos que espera recibir del proceso.
10. ¢Para qué lo necesita?: Anote las justificaciones que respalde la necesidad de la elaboracién de! nuevo producto por parte del proceso.

11. Caracteristicas que requiere del nuevo producto. Escriba las principales caracterfsticas que requiere del nusvo producto principalmente las

referidas a contenido y periodicidad.



ENCUESTA A CLIENTES DEL PROCESO

1-Nombre del proceso:

Contenido 123 45 Exactitud 1 23435

Oportunidad 1 2 3 4 5 Otros(especifique); 1 23 45

;,Qué nuevos servicios o productos requiere de este proceso?
Uefos §/0 servicios, .. S 0P,

o

1 [1-Garacteristicas;

e Fan
Ak

e

1&tuiere;delinnevoproducto.

CARACTERISTICAS: )
CONTENIDO: Los datos son los necesarios y tienen claridad.
EXACTITUD: Los datos son confiables para la toma de decisioxes.
OFPORTUNIDAD: El producte se recibe en ¢l momento requerido.



() e=-wazz—  ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS

ENCUESTA ORIENTADA AL EJECUTOR DEL PROCESO

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: |dentificar oportunidades de mejora en la ejecucion de nuestros procesos,
a fin de mejorarlos; y brindar asi, praductos y/o servicios de clase mundial a nuestros clientes internos y
externos,

INSTRUCCIONES: Marque su respuesta con una equis (X) y complemente en el espacio para
complementar (subrayado) de la pregunta. Si posee alglin comentario extra o sugerencia, puede realizar
sus anotaciones en cualquier lugar de la pagina. [jiGRACIAS!II.

Nombre del Proceso; - Fecha: / /
Persona Encuestada:

1. {Gomo clasificaria a los principales productos que genera el proceso?
[ Estratégico.,
O Informativo.
1 Operativo.

2. De las actividades que desarrolla, ;existe alguna que se pueda eliminar, simplificar o desarrollar de una

mejor manera?.
[ si

Cd No
Si su respuesta es "Si", escriba cuales:

3. ¢Es la secuencia en la que realiza las actividades o tareas la mejor posible?
] si

[ No. Explique:

4. ¢Son los formularios o formas que utiliza necesarios y/o adecuados?
[ si
1 No

5. ¢Son todas las revisiones, autorizaciones y firmas de documentos realmente necesarias?
1 si
1 No

6. {Se le proporciona oportunamente el equipo necesario para desarrollar la tarea?
] si
1 No

7. En su opinion, la tecnologia del equipo que utiliza es:
1 Obsoleta.
[1 Aceptable.
1 Moderna.

8. ,Qué cambios en su equipo ¢ nuevos equipos requiere para mejorar la ejecucién del proceso?




9. ¢Son los materiales asignados suficientes para el normal desarrollo de sus actividades?
S
1 No

10. ¢ Utiliza todos los insumos que recibe para ejecutar el proceso?
1 Si
1 No. ;Cudles no

11. ¢ Tiene alguna dificultad al momento de utilizar los insumos?
1 si
1 No

12. Marque en la escala del 1 al 5 que se muestra, su nivel de satisfaccién a cerca de las caractetisticas
de los insumos que recibe; representando la menor satisfaccidn con el ndmero 1 y la mayor satisfaccién
con el nimero 5.

Contenido 1 2 3 4 5 (los datos son necesarios y tienen claridad)
Exactitud 1 2 3 4 5 (los datos son confiables para la toma de decisiones)
Oportunidad 1 2 3 4 5 (el insumo se recibe en el momento requerido)

13. ¢ Qué nuevos insumos o cambios en los ya existentes, requiere para ejecutar de mejor manera el
proceso?

14. ¢ Considera usted que existe una adecuada carga de trabajo entre los ejecutores del proceso?
] Si
O No

15. ¢ Cual es el nivel de reclamos que se reciben por parte de los clientes (internos y/o externos)?
 Nulo [ Considerable
1 Baio [ Alto
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La Encuesta a Clientes (EC-1) es aplicada a los clientes internos de los procesos estudiados y
trata de incorporar las expectativas de los clientes al redisefio de los productos y procesos; mientras
qﬁe la encuesta realizada a los Ejecutores sirve para identificar mejoras operativas en el proceso.

Para mostrar la secuencia Iégica de la aplicacién de la encuesta, se disefié una Mecdnica para

la Aplicacién de la Encuesta; Ia cual se presenta en el Anexo 6.
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3.3 - TABULACION Y ANALISIS DE DATOS.

La tabulacién y el andlisis de los resultados de la aplicaci6n de las Encuestas de Satisfaccidn
de Clientes y Requerimientos de Ejecutores a los productos: “Liquidacién de Pagos”, “Custodia de
Titulos Valores” y “Titulos Valores Emitidos por el BCR” (la tabulacion y andlisis completa se
presentan en el Anexo 7).

Dentro de los datos mis relevantes de 1a tabulacidn y andlisis se muestran a continuacién:

LiIgUuipAcidN DE PAGOS!

* Segin los datos obtenidos se detalla que un 83% de los encuestados consideran que la
forma en que se desarrolla las actividades es Ia adecuada, mientras que un 17% considera

que podria hacerse de una mejor manera.

* Dentro de los cambios en los insumos que servirfan para mejorar la ejecucién de los
procesos se tiene que un 83% considera que es en el cumplimiento de la normativa de

horarios y un 17% restante no considera que se deba cambiar nada,

* En cuanto a la consulta de carga de trabajo, sobre si considera que es la adecuada o no;
respondieron que un 50% considera que no es la adecuada y el otro 50% considera que si

es adecuada.
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CUusTODIA DE TiTULOS VALORES Y OTROS DOGUMENTOS!

* Seobtuvo que se tiene la existencia de una mejor manera de desarrollar las actividades, ya
que un 50% de los encuestados dijo creer que existe una mejor manera de realizarlo,
teniéndose, ademds, que esta manera puede ser la de “Trabajar en equipo en la recepcidn

de documentos, cajas y sobres para custodia” y”Mecanizando algunas actividades”.

e EIl 50% de las personas encuestadas cree que existen revisiones, antorizaciones y firmas

que no son necesarias.

* Los nivel de cargas de trabajo, se muestran a partir de los datos arrojados por la encuesta
la cual dice que el 50% de las personas encuestadas cree que no posee una adecuad carga
de trabajo, mientras que el 50% restante cree que si se tiene una adecnada carga de

trabajo.

ADMINISTRAGION DE TiTULOS VALORES EMITIDOS POR FL BCR:

s A partir de los datos obténidos en las encuestas sobre la existencia de una mejor manera
de realizar las actividades, se tiene que un 43% de los encuestados cree que si se puede
realizar de mejor manera, y un 57% restante considera que no. Dentro de los que
consideran que si se tiene que se puede mejor de la siguiente manera:

v' “Unificando la colocacion o negociacion de Titulos Valores”.
v “Mejorando instructivos”.

v’ “dutomatizando operaciones”.
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La encuesta revela que un 42% de los encuestados considera que el total de revisiones,

autorizaciones y firmas no son estrictamente necesarias y que pudieran obviarse algunas.

El nivel de satisfaccién que se tiene sobre las caracteristicas de los insumos que reciben
los ejecutores del proceso es alta para el criterio de “Contenido™, Alta para el criterio de
“Oportunidad”, pero se observa que en el criterio de “Oportunidad” no se encuentra bien

porque ya que se encuentra entre en un rango de “No Satisfactorio”.

Bplicacion de Hetodologias de Cllgioras ds Rrocesas. " Reagos Shternes p K asternas



CLoniversidad de &d Obabrudor Lseuelr do Sngemicriac Sndsustrial
72

3.4 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO..

3.4.1 DIAGNOSTICO POR PRODUCTO.

PROCESO: CUENTAS CORRIENTES.
PRODUCTO: LIQUIDACION DE PAGOS:

DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION DE 1.OS CLIENTES.
Los clientes conocen a cabalidad el uso que hacen del producto reciben; ya que hacen uso de
la informacién que se incorpora en el producto para desarrollar sﬁs procesos.
De entre las caracteristicas més importantes del producto, el nivel de satisfaccién de las
caracteristicas de contenido y oportunidad es moderado y se identiﬁcanl algunos problemas como:
> El producto se genera tarde o hasta el siguiente dia.

> Se tiene que descifrar el tipo de operacion que genero el cargo o abono.

Con todo esto, existe una oportunidad de mejora del producto, la cual es optimizar la entrega
del mismo; a pesar de que se tiene un bajo, nivel de reclamos con los clientes internos, los externos

generan reclamos por lo que podria mejorarse el servicio.

DIAGNOSTICO OPERATIVO.

o AREA DE PROCESOS

Los ejecutores de los procesos estiman que las actividades desarrolladas ¥ la secuencia en la
ejecucion de los mismos son adecuadas, a pesar de que el jefe del Depto. estima que existe una

mejor manera de realizar el proceso.
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Los formularios utilizados para el proceso son adecuados y no se identificaron necesidades
de mejora ni creacién de nuevos formularios.

El 50% de los encuestados piensan que no existe una adecuada carga de trabajo para realizar
el proceso, por lo que se evidencia la necesidad de un estudio mas detallado para comprobar la
situacién.

-

¢ AREA DE REQUERIMIENTOS.

Se proporcionan los materiales y equipo necesario para ejecutar el proceso por lo que no
existen retrasos por ajuste de los equipos o espera de un material utilizado.

El 83% de los encuestados dijo que la tecnologia utilizada en el proceso es aceptable; sin
embargo, también se considero que se necesita mejorar la rapidez de los equipos

(computadoras) utilizados, por esto es necesario evaluar si los requerimientos planteados son

validos.

¢ AREA DE INSUMOS
Los insumos que actualmente se reciben son utilizados por los ejecutores y no presentan
dificultad en su uso.
Ademds, el nivel de satisfaccién es alto, por esto; no se requieren cambios en las
caracteristicas de los insumos que reciben.
Las sugerencias observados para mejorar el uso del insumo estdn orientadas al cumplimiento

de los horarios y a la oportunidad con la que se suministran.
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PROCESQ: ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL: BCR

PRODUCTO TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

DIAGNOSTICO DE CLIENTE.

El nivel de satisfaccién que los clientes internos tienen hacia el producto es muy alto, ya que
éstos se muestran complacidos con las principales caracteristicas de los productos.

Ademds los clientes utilizan todos los productos proporcionados, identificando, como
oportunidad de mejora al proceso la optimizacién de la operatividad del proceso, a través de la
creacion de un programa informético que sirva de interrelacién de los proveedores y los clientes con
el proceso.

Se debe mejorar las relaciones interpersonales entre los departamentos.

Los niveles de reclamo son bajos; pero a pesar de esto, se debe tener en cuenta por la

importancia de los clientes que son los afectados, por lo que se debe mejor el servicio.

-‘DIAGNOSTICO OPERATIVO.

» AREA DEPROCESOS

Existe una oportunidad de mejora en la forma en que actualmente se realizan los

procesos, ya que los ejecutores de estos dicen percibir posibles mejoras en las tareas y secuencias
del proceso. Algunas de las propuestas de mejora obtenidas son:

e Unificar el proceso de colocacién de titulos valores.

¢ Automatizar 10s procesos.

¢ Delegar autoridad

e Mejorar instructivos
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Los formularios utilizados para el proceso son adecuados y no se identifica que requieran
necesidades de mejoras, ni la creacién de nuevos formularios.

Debe de analizarse si las revisiones, autorizaciones y firmas en los documentos son
necesarias, ya que los ejecutores consideran que algunas de ellas son no necesarias.

El 42% de los encuestados piensan que no existe una -adecuada asignacién de carga de
trabajo, por lo que se evidencia la necesidad de un estudio mas detallado para comprobar la
situacién

rd

® AREA DE REQUERIMIENTOS.

Se necesita mejorar la tecnologia del equipo utilizado, con el fin de que se realice el proceso
de una mejor manera, tanto en ¢l 4rea de rapidez como capacidad; teniéndose entre los cambios
propuestos en las computadoras:

* "“Mejorar velocidad de operacicn de las computadoras. ”
¢ “Aumento de opciones de menil en el programa que actualmente utilizan. ”

*  “Mejorar comunicacién con contabilidad, ”

Los materiales necesarios para el desarrollo de las actividades son suficientes y se

proporcionan oportunamente, por lo que no generan retrasos en el desarrollo del proceso.

» AREA DE INSUMOS.
Los insumos que actualmente se reciben, son todos utilizados por los ejecutores y no

presentan ninguna dificultan en su uso.

Lplcaciin de Hetodvlogias de HMegoras de " rocesas. Ragos Shtsrnes p Esternos



Lmversidad de &l QBabrador sale de Shgerieria Sndvstrial
76

Es necesario asegurarse que el insumo se reciba en el momento requerido mejorando asf la
caracteristica de oportunidad en los insumos recibidos, a fin de que no generen atrasos, informacién

incompleta o la falta del servicio.

PROCESQ: ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR
——-—-———_______________

‘PRODUCTO RESGUARDO DE TITU]

DIAGNOSTICO DE CLIENTE.
El nivel de satisfaccién que los clientes internos y externos, no muestran ningin grado de
insatisfaccién hacia los servicios recibidos por parte de este proceso, el cual es realizado por la

seccion de emision y custodia. Mostrando niveles de reclamo nulos o bajos.

DIAGNOSTICO OPERATIVO.
» AREA DEPROCESOS
Se tiene oportunidad de mejora en la manera que actualmente se realizan los procesos,
debido a que el 50% de los encuestados dicen que pueden ser mejorados o desarrollados de una
mejor manera, teniendo como propuestas de mejora las siguientes:
* Realizar el trabajo en equipo para la recepcién d Documentos, cajas y sobres para custodia.

e Mecanizando la actividad.

En cuanto a la secuencia de las actividades de los procesos, no se tiene ninguna observacién

en contra por lo que se tiene una buena secuencia de estas.
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Ademis los formularios utilizados para el proceso son adecnados y no se identifica que
requieran necesidades de mejoras, ni la creacién de nuevos formularios.
Se identifican oportunidades de mejora en los procesos, mediante Ia eliminacién de algunas

revisiones, autorizaciones de firmas, ya que a juicio de los ejecutores algunas son innecesarias.

» AREA DE REQUERIMIENTGS.

El equipo para la realizacion de tareas se proporciona oportunamente, lo que se transforma

€1 que no existan retrasos en el proceso.

Pero a pesar de que se tiene una tecnologia aceptable se requiere mejorarla, para obtener un

mejor desarrollo del proceso.

Se propone que se puede mejorar en los siguientes aspectos:

o  “El modulo de custodia deberia de estar enlazado con el SCI”

& “Mejorar capacidad de la computadora.”

* “Desarrollo de un programa para mecanizar el proceso.”

Los materiales asignados presentan problemas ¥ya que no se percibe que sean suficientes para

oh0 OEELG
el desarrollo del proceso. & K
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e AREA DE INSUMOS.

Los insumos que actualmente se reciben, son todos utilizados por los ejecutores y no

presentan ninguna dificultan en su uso.

Unicamente se debe asegurar que el insumo se reciba en el momento requerido, ya que asf se

mejorara la caracteristica de oportunidad en los insumos recibidos.

Bplicacisn de CHetodslogias de Agioras ds Brocasas. Ragas Shitsrras p  acternas



Leniversidad de A Balvador _ scuels de Shgenioria Sndustria!
78

3.4.2 DIAGNOSTICO GENERAL.

El nivel de satisfaccién que los clientes internos poseen acerca de los productos que les
brinda el Macroproceso Pagos Internos y Externos, es alto; sin embargo, existen una serie de
reclamos y/o recomendaciones para mejorar la caracterfstica de oportunidad del producto. Por
ejemplo: “El producto se genera tarde o hasta el siguiente dia”.

Esta caracteristica de oportunidad; es también, la mejora a los insumos que con mayor
frecuencia sugieren los ejecutores de los procesos.

En general, el 50% de los encuestados afirman que no existe una adecuada asignacion de
carga de trabajo en la ejecucién de los procesos.

A pesar de que la tecnologia de los equipos que se utilizan para ejecutan el proceso es
adecuada, existe la necesidad de actualizar el mismo en su caracteristica de rapidez. Ademds, se
requiere que los programas y sistemas informéticos que se utilizan se mejoren o amplien en sus
capacidades.

Los formularios o formas utilizadas durante la operacion de los procesos son adecuados, y no
existe necesidad de mejorar los ya existentes ni, tampoco, crear otros nuevos.

En el proceso Administracién de Titulos Valores, especificamente en los subprocesos
Administracién de Titulos Valores emitidos por el BCR y'Custodia de T.V. o Documentos que
gencran los productos Resguardo de T.V. o Documentos y T.V. emitidos por el BCR,
respectivamente; se ha identificado oportunidades de mejora del proceso, a través de cambios en la
forma de realizar las tareas y en la secuencia de ejecucién de las mismas. Esto se evidencia en las

sugerencias de modificaci6n de las tareas obtenidas:
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*  “Unificacion del proceso de Colocacién de T V.
*  “Automatizar procesos”,

»  “Delegacién de Autoridad " efe.

Asimismo, se identificaron posibles mejoras en los procesos Administracién de Titulos
Valores emitidos por el BCR y Custodia de T.V. o Documentos, a través de la eliminacién de

algunas revisiones, autorizaciones y firmas de documentos en estos Pprocesos.

Los materiales necesarios para ejecutar adecuadamente los procesos de Administracion de
Titulos Valores emitidos por el BCR y Custodia de T.V. o Documentos, en general, presentan
problemas; ya que no se reciben los suficientes al momento de ejecutar los procesos. Por tanto,
existe una oportunidad de mejora del proceso si la problemética evidenciada por los ejecutores es

cierta.

Ademds, de que se puede aprovechar el criterio de oportunidad, eliminando la repetitividad
de procesos, tal es el caso de Custodia que era realizada por dos departamentos de Caja y Valores,

pudiendo ser realizado por el Departamento de caja Ginicamente.
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3.4.3 ANALISIS DETALLADO DE LOS PROCESOS PRIORIZADOS.
A continuaci6n se presenta el andlisis detallado del proceso Tftulos Valores Emitidos por el
BCR, el cual estd compuesto por tres subprocesos que son:
1. Ventade Titulos Valores.
1.1 Venta de Titulos Valores a Descuento.
1.2 Venta de Titulos Valores a Interés.
2. Amortizacién y/o Provisidén.
3. Liquidacién de Titulos Valores.
1.1 Liquidacién de Tftulos Valores a Descuento.

1.2 Liquidacién de Titulos Valores a Interés.

El Andlisis detallado del proceso Titulos Valores Emitidos por el BCR, se presenta en cuatro
fases: a) Documentacién del Proceso (Mapeo), b) Definicién de los fndices de Evaluacién, c)

Tabulacién de los Datos de la Simulacién, y d) Anélisis Detallado del Proceso.
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Procedimiento:VENTA DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO).

Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

h 2

2

Accesa a Sistema de
TRulos Valores

Y

3
ﬂﬂonim rea si las convocatorias
han sido cerradas
T

Convocatorias
cerradas?

Hoja de
Resultado

Tiene fondo
disponible?

7

Genera Partidas Contables,
Resguardos y Titulos

Valores
T

Hoja de
Resultados

9

Consulta Partidas
Contables

10

Cambio de Datos de
Detalle Complementario
T

Comprobante
contable

Y

12

Registro de Partidas
Contables en STV y SCI

b o . -
’L Revisa informacion de

Comprobante Contable
I

Datos
correctos?

¥

29
Corrige Datos de
Detalle Complementario

Comprobante

contable

" con pantalla para autorizar.

15

Confronta datos de
comprobante contable impreso

Datos
correctos?

Y

17

Auloriza venta de titulos y
carga cuenta de
inversionilas

Notas de
Cargo

$

Partidas
definitivas

\.._/vf,ﬁ

20

Firma parlidas
definitivas
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Procedimiento:VENTA DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO).

Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

v

Y

21
Firma partidas

definitivas

22
Firma partidas
definitivas

Titulos Valores

=)

’L Firma Titulos Valores J

( 26
>
| Firma Titulos Valores

Y
24
Firma Titulos
Valores J
. ™

27

Entrega Nota de Cargo
a Inversionista

r Y
28

Entega Titulos Valores
a Custodia

-~

Y
FIN

Hoja 2 de 2




Procedimiento:VENTA DE TITULOS VALORES (A INTERES).
Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

Y

2

Recibe copia de Remesa
y Accesa al STV
T

Y
3

Genera Titulo Valor y Partidas
Contables en STV

v

Registro de

Apertura y Pago de
Intereses

Y
5
Consulta Partidas

Contables y realiza cambio
en detalle complementario

Y
8

> Revisa informacion de
| Comprobante Contable

Datos
correctos?

10

— Confronta datos de
comprobante contable con
pantalla para autorizar.

Datos
correctos?

Autoriza venta de titulos y
carga cuenta de

‘ 20

Firma Titulos Valores

* o
22
Entrega Nota de Cargo y
Titulo Valor a

Inversionista
|

FIN

L Firma Titulos Valores

| inversionitas
Comprobante
contable
Nolas de
Y Cargo
7 \—{_\
Registro de Partidas
Contables en STV y SCI Partidas
definitivas
23 Y
Corige Datos de 16 1
Detalle Complementario Firma partidas Firma partidas
U definitivas definitivas
Comprobante
contable
|
Y
~ =~
17
Firma Qe_lrﬁdas > Titulos Valores
definitivas
pu
21 19

Firma Titulos
Valores
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Procedimiento:AMORTIZACION Y/O PROVISION.
Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Teécnico Autorizador.

Y

]
9

2

Accesa a Sistema de
Titulos Valores (STV)

Y
3
~ Consulla, en gl STV, los
Titulos Valores a Amortizar

Y

4

Amortiza cuenta y Genera
Parlidas Contables

Y

Reporte de
Amortizacién de

Descuento por
Periodo

Y

-]

Consulta Parlidas Contables
y cambia datos en Detalle
Complementario
|

> Revisa informacion de
Comprobante Contable
)

Si

Datos

( 11
- Confronta datos de

correctos?

pantalla para autorizar.
|

Caall
Lcomprobante contable con

Datos
correctos?

Y

13

Auloriza la
amortizacién

Y.

Partidas

definitivas

Y

15
Firma partidas
definitivas

19
( Corrige Datos de
Detalle Complementario
J

Comprobante

contable

Comprohante
contable
Y
8
Reagistro de Partidas
Contables en STV y SCI y
I 16
Y Firma partidas
definitivas

17

Envio de Partidas a la
Seccion de Contabilidad

b
18

Firma Partidas
Definitivas

y
FIN
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Procedimiento: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO).
ProcesoA:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Teécnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

]
Recibe Resguardo de
Titulo Valor
Y

3

Canjea Resguardo por
Titulos Valor

v

4
Accesa a STV y comprueba
vencimiento de T. V.

No
Si
Y
- 6 )
Paga Titulo Valor y Genera
Parlidas Contables
‘ v
7
Consulta Partidas Contables y
cambia datos en Detalle
_ Complementario

Comprobante

contable

g
Registro de Partidas
Contables en STV y SCI

FIN

Revisa informacion de

Comprobante Contable
¥

Datos
correctos?

Y
22
Corrige Datos de
Detalle Complementario
I

Comprobante

contable

12

Confronta dates de
comprobante contable con
pantalla para autorizar.

Datos
correctos?

Y
14

Autoriza liquidacion de T.V.
y abona cuenta de
Inversionistas

Partidas
definitivas

.

Y

Notas de
Abono

—y

17

Firma partidas
definitivas

h 4

18

Firma partidas
definitivas

Y

19
’ Firma partidas ’
definitivas
Y
20
Envia Partidas a Sec.
de Contabilidad

Y
21
Entrega Nota de
Abono a Inversicnista
)

FIN
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Procedimiento: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES (A INTERES).

Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

INICIO

Y

2
‘ Recibe Titulo Valor J
L

3
Accesaa STV y comprueba
vencimientode T. V.
T

Paga Titulo Valor y Genera
Partidas Contables

v

6

Consulta Partidas
Contables y cambia datos
\f” Detalle Complementario ) )

Comprobante
contable

Y

9

8
Registro de Partidas 17
Contables en STV y SCI

> Revisa informacion de
Comprobante Contable
)

Datos
correctos?

Y
21
Corrige Datos de
Detalle Complementario

Comprobante

contable

1

Confronta datos de
comprobante contable con
pantalla para autorizar.

Datos
correctos?

13

Autoriza liquidacion de T.V.
y abona cuenta de
Inversionistas

4

Partidas
definitivas

\_{'ﬁ

Notas de
Abono

T

Firma partidas
definitivas

Y

17

Firma partidas
definitivas

Y

18
Firma partidas
definitivas

2

19
Envia Partidas a Sec.
de Contabilidad

¥

20
Entrega Nota de
\_Abono a Inversionista

—

FIN
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3.4.3.2 Indices para la Evaluacién de los Procesos.

La evaluacion de los resultados de la organizacién es cada vez mds importante en el contexto
econémico actual. Tradicionalmente, los indicadores utilizados para la medida de los resultados de
las empresas han estado basados fundamentalmente en costes. Hoy en dfa la medicién de la gestién
de la organizacién se desarrolla en muchas fases. Entre ellas estdn: calidad, organizacional,
productividad. Esta tltima drea de gestién es la que nos interesa cuando queremos medir los

resultados operativos o de efectividad de un-proceso.

Para poder medir apropiadamente los resultados de los procesos, es necesario establecer los
indicadores claves que nos dardn la pauta de medicién y andlisis necesario para poder realizar el

~

redisefio efectivo de los procesos.

Los indices propuestos que se presentan en la tabla siguiente, han sido disefiados para que
puedan utilizarse con cualquier tipo de andlisis cuantitativd que se desee aplicar para analizar un
proceso; y se enfoca en analizar, en una forma cuantitativa, las dos partes fundamentales de los
procesos: a) los recursos que intervienen en la ejecucién del proceso, y b) las actividades que forman
o componen el proceso. Se incorporan, ademds, fndices para analizar el proceso global; es decir,

para analizar los subprocesos en una forma integrada (Indices Globales).

Aplivacion ds Aletsdologias de HMgioras ds Brocesss. Pagos Shternos p Eseternos
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INDICES DE EVALUACION DE LOS PROCESOS

LE
L

NOMBRE

~ DEFINICION, PROPOSITO Y FORMULA DE CALCULO

No
Costo total de ejecucién del proceso en un periodo determinado, con el objeto de
conocer cuando cuesta la ejecucion del proceso y poder prorratear ese costo entre el
1 | Costo Totalde | ota] de productos generados
Froceso Cuser + Cauppy + vt Cp,
CSubPl : Costo del Subproceso 1,
Total de horas hombre necesarias para ejecutar el proceso, con el objeto de conocer
Total de el nivel de esfuerzo y utilizacién del recurso humano involucrado en la gjecucion
2 | Horas-hombre | d€! proceso.
requeridas Hr ~ Hhg, + Hr — Hhgpy +...+ Hr — Hhgy,
Hr—Hh op) - Horas-Hombre del subproceso.
Razén de la generacién de productos por unidad de tiempo, con el objeto de
Productividad | conocer la capacidad de generacién (productividad) o de respuesta de un proceso.
3| del Proceso (NEXNPc)/ Te
NE: Nimero de Ejecuciones del Proceso.  Te; Tiempo de Corrida.
M e deproductosporcondda. _____________
No | NOMBRE DEFINICION, PROPOSITO Y FORMULA DE CALCULO
Ntmero de hr/hm por recurso humano que son utilizadas para la ejecucion del
Horas / proceso, con el objeto de identificar el nivel de esfuerzo individual de cada uno de
4 ltli‘;f“b(;e los recursos disponibles.
utilizadas Hr— Hh
Costo del recurso humano especifico asignado al proceso por la utilizacién del
i mismo para la ejecucién del proceso, con el objeto de identificar el nivel costos de
Costo Total cada uno de los recursos disponibles.
5 | del recurso (Hr—Hh +Hr — Hh gy +...+ Hr—Hh, YXCpy_pye
Hr — Hh 11 - Horas-Hombre dedicadas en realizar la Actividad 1.
C yr_tn - Costo del recurso humano por hora (salario + prestaciones)
Sewel s ey | INDICESDE LA ACFIVIDAD L f
No NOMBRE DEFINICION, PROPOSITO Y FORMULA DE CALCUL
Costo por | Es el costo de realizar una actividad o un procedimiento especifico, con el objeto de
6 Actividad / |conocer la participacién que tiene dicha actividad en los costos globales.
Subproceso )
CSuan
Horas/ |ES el esfuerzo total involucrado en realizar una actividad o un procedimiento
7 hombre por esgetfiﬁco, con el objeto de conocer la cantidad de recurso humano que requiere la
actividad / |actividad.
Subproceso Hr— Hhg,,

Bplicaciin ds Uetedologias de Higoras dy Rroveses. Bagos Shternas p Etornos
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Para realizar la medicién del procesos Administracién de los Titulos Valores Emitidos por el
BCR a través de los indices propuestos, se hace uso del Software de Modelacién y Simulacién de
Procesos, Scitor Process Charter. Debido a que el software genera una base de datos a partir de la
comrida o simulacién del proceso y que existen datos que permiten ampliar el andlisis de los
procesos, se definen a continuacién una serie de indicadores: para que puedan aplicarse cuando se

utilice un software de simulacién como el Process Charter.

OTROS INDICES DE EVAL.UACION A UTILIZAR CON EL PROCESS CHA TER®

- INDICES DEL; RECURSOHUMANG . £ v "

B DEFINICION Y PROPOSITO

Numero de veces en que un insumo o producto interno es blogueado en
su flujo debido a la falta de disponibilidad de recurso humano, para
identificar el niimero de productos en espera de ejecucion.

# de Bloqueo de
Actividades

Ntémero de hr/hm por recurso que pueden estar disponibles para la
9 Horas hombre no |ejecucién del proceso y que no son utilizadas, con el objeto de conocer el
utilizadas tiempo disponible para la realizacién de otras actividades o evidenciar
posibles distribuciones de carga de trabajo deficientes.

Es el costo asignado al recurso humano que no ha sido utilizado en la
ejecucion del proceso debido a que se encuentra en espero. Tiene el

10 | Costo no utilizado objeto de medir, desde el punto de vista de costo, las horas hombre no
' utilizadas en el proceso por un tipo de recurso humano que participa en el
ProCeso.

5

INDICES DE LAACTIVIDAD, . ..

s g L
it s e " e o A a3

No| NOMBRE | . DEFINICION Y PR

Tiempo que tienen que sufrir los insumos /productos para esperar en ser
procesados por el recurso humano asignado a la actividad, con el objeto
de identificar retrasos y posibles cuellos de botella asignados a una
actividad.

Espera de los
11 | productos / insumos
en ser procesados

® Estos datos se obtienen directamente de la base de datos del Process Charter por 1o que no se presentan sus
férmulas de edlculo.

ploacion de Metodolagias ds HMioras ds " Rrocasos Roagos Shternos y E aoternos
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Para poder realizar la simulacién del proceso es necesario incorporar, a la base de datos del
programa, los requerimientos de informacién del mismos y para poder obtenerlos, se disefié y utilizé
el Formulario para el Andlisis Detallado de los Procesos que se presenta en el Anexo 8. Asimismo,
es necesario incorporar ciertos datos para la configuracién de la corrida o simulacién inicial del

software (datos de corrida inicial).

La datos de corrida inicial que se utilizan para configurar la simulacién en el Process Charter son:

DATOS DE CORRIDA
INICIAL

Nimero de Ejecuciones del || Se 1efiere al nimero de veces que el procesos o subproceso se

CONCEPTO

proceso, realiza o ejecuta en una simulacién.

Nimero de Productos por || Se refiere al mimero de productos que genera el proceso por cada

Corrida. ejecucién del mismo durante la simulacién.

Se refiere al tiempo total de la simulacién del proceso; al cual
Tiempo de Simulacién.
corresponden los datos que genera el software.

Bplicacion de Chletodvlogias ds CMeoras de " Crocesas, Bagos Shalernas y Eaternas
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[Situacion‘Actual |

SUBPROCESO:VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR A DESCUENTO

TABLA SUMARIO DE DATOS

Nombre:del' Rroceso: " .. - .+ .J[;-.Venta:de, Titulos Valores:Emitidos, pér e'BCR.{deScuento) = |
Numero de Ejecuciones del Proceso: 3 veceseneldia

Numero de Productos por corrida: 10 por corrida

Costo Total: $ 43

Tiempo de Corrida 5h 23m

Total de Horas Hombre: 6h 30m

Productividad 5.57prod/hora (10.77min/prod)

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

(/- Horas/hombres no Costono-utilizado

s TERNE

Técnico Operador 27 42% $10
Técnico Revisor 3 23% 1.81 28% $16
Técnico Autorizador 3 23% 1.99 31% $19
TOTAL con 18 e I L TeSFHA ] TS48 T T T T 6B3HRL - L] $ 45 . -
Conversién de Minutos a Horas = ( 1m/ 60m/Hr ) ' Nota: Esta conversidn se ulifizara en todas las
Ejemplo: 6h{30 m }— 3 30m/60m/MHr = 0.5Hr tablas para los célculos de Tiempos de Corrida,
6Hr+0.5Hr= 6.5Hr. Total de Horas hombre.




SUBPROCESQO: VENTA DE T.ITULOS VALORES A DESCUENTO.

TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD (Situacion Actual)

oy 1 BN E.D”He .. 4”00'510 de’’ ; Horas/Hombre |- ; Espera de: los Preductos/ -
};{ctif - Nombre de Actlwdad E\c’tividé'd L Actividad...” por Actlwdad | * - insumos en'ser procesados -
BGRS | PR : o g0 L % 1 Hr/h ~ %L _Total- |[-Promedio . Maximar,
1 IN]CIO 1 $0 0% m| 0% Oom Oom Om
2 JlAccesa a Sisterna de Titulos Valores 2 $0 0% 4.5 mi{ 1% Om om Oom
3 Monitorea si las convocatorias han sido 3 $1 P 55 |m| 1% om om om.
cerradas
4 [[Convocatorias cerradas? 4 $0 0% 0 'm| 0% Om Om Oom
5. [[Hoja de Resultado 5 $0 0% [ 41 [m] 1% Oom Om Om
6 _||Tiene fondo disponible? B $0 0% 0 |m| 0% Om Om Om
- Gepera Partidas Contables, Resguardos 7 $2 5% |249|ml| 6% om om om
y Titulos Valores
8 [([Hoja de Resultados 8 $0 0% | 39 Im| 1% Om O0m Om
9 ||Consulta Partidas Contables 9 $1 2% 8 [m] 2% Om Om 0m
10 gzmz;grﬁsn?:;‘gs de Detalle 10 | $5 | 12% |482|m| 12% | om om om
11_||Comprobante contable 11 $1 2% | 78 m| 2% | 21.7m 7.23m 21.7m
12 ;'ES’%T"" de Partidas Contables en STV | 45 | g0 | 0% | 23 |m| 1% | o2m | oo | o2m
13 [{Fievisa informacion de Comprobante 13 | $8 | 19% | 1.3 {hr| 20% | 21.9m | s47m | 21.9m
Contable
14 [|Datos correctos? 14 $0 0% 0 |m] 0%
Confronta datos de comprobante o
15 contable con pantalla para autorizar. 15 $5 12% | 395 |m| 10% | 18.9m 6.3m 18.9m
16 [[Datos correctos? 16 50 0% 0 |m| 0%
17 |[Notas de Cargo 18 g1 2% | 42 |m|[ 1%
18 |[Partidas definitivas 19 $6 14% | 43 |m]| 1% 1ih 20m 1h
19 |IFirma partidas definitivas 20 $3 7% [204[m]| 5% 3.6m 1.2m 3.6m
20 gg;‘gg Eg:ﬁzr‘f Detalie 290 | $0 | 0% | 34 |m| 1% | 268m | 268m | 26.8m
21 [[Comprobante contable 30 $0 0% { 1.7 |m| 0% .
22 |IFirma partidas definitivas 21 $2 5% 18 |m| 5% 7.9m 2.63m 7.9m
23 |Firma partidas definitivas 22 $2 5% |19.2|m| 5% 4.3m 1.43m 4.3m
24 |[Titulos Valores 23 $2 5% [196|m| 5% om Om Om
25 {|Firma Titulos Valores 24 $1 2% | 94 |m| 2% Om Om Om
26 J{Firma Titulos Valores 25 $1 2% | 8.6 |m| 2% 1h 20m 1h
27 ||Firma Titulos Valores 26 $1 2% 10 im| 2% 10m 3.33m 10m
28 ||[Entega Titulos Valores a Custodia 27 $0 0% [ 03 [m]| 0% 2.3m 0.77m 2.3m
29 [[FIN 31 %0 0% 0 |m| 0% |8h57.6m| 1h19.2m | 2h 6.3m
Autoriza venta de titulos y carga cuenta
B0 [ ycarg 17 $0 | 0% | 26 |m| 1% | om om om
a1 Entrega Nola de Carge a Inversnonlsta 28 $0 0% 0.3 |m| 0% om om om
ST e STOTAL o ] $43°[ 100%:] 5. 6.5 Hr] 100% |




[...~ Situacion'actual |

SUBPROCESO: VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR A INTERES

Nombre del-Proceso:.

TABLA SUMARIO DE DATOS

Numero de Ejecumones del Proceso

__Venta.de. Titulos' Valeres{Emitidos.por el BCR & Interes

Numero de Productos por corrida:
Costo Total:

Tiempo de Corrida

Total de Horas Hombre:
Praoductividad

1 veces en el dia
1 por corrida
$8
1h 2m
1h 2m
0.81 prod/hr (74 min/prod)

TABLA DE ANALISIS DEI. RECURSO HUMANO

200 L s 42 Hh ] 88 - [T, 2.4 Hih -

- Do sy o T #ide Blogueo delf - Rorasihombre “II'- Costo Total - Horas/hombres. “Costo no.
- # "Recurso k- prhanO:.qtiIizédo.-'"_' 2| Actividades . ]| iutlllzadas oi e e iR utilizadas | ut1||zado -
Lo et s b el % oL b [ %8 % L A %.- Jl -8 %
1 _|Técnico Operador 0 0% 0.7 58% $4 | 50% 0.5 21% $3 19%
2 |Técnico Revisor 0 0% 0.2 17% $1 13% 1 42% $6 38%
3 |Técnico Autorizador 0 0% 0.3 25% $3 | 38% 0.9 38% $7 | 44%
"~ TOTAL R

$16:-7 -




SUBPROCESO: VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (A INTERES)

TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

# k . “;}‘ RS R ID de.. I|. r‘Cg_?.IQ de-"", Hbra'SIF{ombre=p0r ’ Esperajqe los Pro’duc!’qs’/
Acty . > Nombre'de Actividad - ., Activi d'all d " Actividad Actividad insumds en ser procesados
. - il & - %l Hrh. ) % | Total |[ Promedic|[ Maxima

1 INICIO . 1 $0 0% 0 m 0% om om 0m
2 g_zla_;ibe f:opia de Remesa y Accesa al 2 1 13% | 32 ml 4% om im om
3 _|Genera Titulo Valory Partidas 3 $2 | 25% | 15 m| 21% Om Om O0m
4 |Registro de Apertura y Pago de 4 $0 0% | 31 ml 4% om om om

Intereses
5 (Consulta Partidas Contables y realiza 5 $1 13% t 57 m 8% om 0Om Om
6 |Comprobante contable 6 30 0% | 21 m| 8% Om om Om
7 _|Registro de Partidas Contables en STV 7 $0 0% | 34 m| 5% Om om Om
8 22;12?; I:;ﬂormacmn de Comprobante 8 $1 13% | 87 m| 12% om om om
9 [Datos corractos? 9 $0 0% 0 m 0% om Om om
10 |Confronta datos de comprobante o

contable con pantalla para autorizar. 10 $1 13% | 48 m 7% 0m om om
11_|Datos correctos? 11 $0 0% 0 m|l 0% Om om om
12 |Notas de Cargo 13 $0 0% | 22 m| 3% Om Om Om
13 |Partidas definitivas 14 $0 0% 132 |ml 4% om Om om
14 |Firma paridas definitivas 15 $0 0% ] 0.6 |m 1% om om om
15 |Corrige Datos de Detalle 23 $0 0% 0 |ml 0% om Om Om
16 [Comprobante contable 24 $0 0% 0 |m!l 0% 0m om 0m
17 [Firma partidas definitivas 16 $0 0% | 1 |m 1% Om Om 0m
18 _|Firma paridas definitivas 17 $0 0% | 1.8 |m[ 3% Om 0m Om
19 |Titulos Valores 18 $1 13% | 5 [m| 7% om 0om 0Om
20 |Firma Titulos Valores 19 $0 0% | 05 Im 1% om Om Om
21 _[Firma Titulos Valores 20 $0 0% | 19 ]m 3% 0m Om Om
22 |Firma Titulos Valores 21 $0 0% 1 Im 1% om Om Om
23 Entreqa Nola de Cargo y Titulo Valor a 29 $0 0% | 49 |m| 7% om om om

Inversionista
24 |FIN 25 $0 0% 0 [ml 0% om Om Om
o5 Aut_oriza yen}a de titulos y carga cuenta 12 $0 0% | 25 |ml 3% om om om

de inversionitas

L TOTAL . .. °° +$8 |.100% > 1.2Hr] “100%.




SUBPROCESO: AMORTIZACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR

TABLA SUMARIO DE DATOS

Nombre dél-Proceso: . . - | Amortizacién dé Titulos Valores Emitidos por el BOR,

Numero de Ejecuciones del Proceso:
Numere de Productos por corrida:

15 veces en el dia
1 por corrida

{Situacion-actual |

Costo Total: $37
Tiempo de Corrida 5h 18m
Total de Horas Hombre: 7h 27.4m
Productividad del procesod: 2,83 prod/hr (21,20 min/prod)
TABLA DE ANALISIS DEL RECURSC HUMANO
T S e e o | #deBlogued || . -Horas/Mombre 1 [ Costo Total:- -Horas/hofmbres || Costo.no utilizadg
- -Reciirso Humario' utilizado " de Actividade$|| * “uilizadas_J* || “noutiizadas [, . - *
el e o T [EBlea]l % J-Hih L] % . L% L % J Arh || % 5. I_.%"
1 Técnico Operador 33 [100%| 4.09 55% || $20 | 4% || 0.21 4% $1 4%
2 Técnico Revisor 0 0% 1.46 20% || $7 | 19% || 284 | 52% || $14 | s52%
3 Técnico Autorizador 0 0% 1.01 26% || $10 | 27% 24 44% $12 44%
TOTAL oo 3% e | T46HYh 27 $37.. - |7 545 Hvh ] $27. -




SUBPROCESO: AMORTIZACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR
TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

. # e e o lDde F( 8 ’glvv_‘Cost'o de. " |I.. H_pyas/l-_lloml;re‘p;orgi‘l ’TEs:pe,‘_ra'"de‘ Io'_s'PrddUctos'-{i_in__s'um‘osm
Adtv, . »'Nombre deActividad”™ 1+ Activigad[eActividad ' | - -~ Actividad = ]| en-ser procesados” « -
o e I 8- % . Heh | % . ][ . Total. ][ .Promedio][ Maxima
1 [[INICIO 1 0% 0 m 0%
2 g{.’\‘fa a Sistema da Tiiulos Valores 2 3% | 119 |m| 3% |20h43.5m{ 1h22.9m | 3h 32.9m
3 ||Consulta, en el STV, los Titulos Valores o
a Amoriizar 3 $1 3% 118 |m 3% Om om Om
4 |Consulta Partidas Contables y cambia o o
datos en Detalle Complementario $6 16% | 683 [m| 15% Om om om
5 |IComprobante contabla §2 5% 22 Im 5% Om Om Om
i} ?g%ftro de Partidas Contables en STV s2 504 036 |m 59 5.0m 0.39m om
7 (?E:\ltsaz I::formac:on de Comprobante 9 $6 16% | 674 |m 150 1h 4m 1h
8 |Dalos correctos? 10 $0 0% 0 m 0% om om Oom
g [|Confronta datos de comprobante o o
contable con pantalla para autorizar. " $3 8% S74 |m 8% Oom Om Om
10 ||Datos correctos? 13 $0 0% 3] m 0% Om Oom Om
11 ||Partidas definitivas 14 52 5% 285 | m 7% om om Om
12 |[Firma partidas definitivas 15 $1 3% | 11.7 | m 3% Om Om Oom
13 |ICorrige Datos de Detalle 19 $0 0% 0 m 0% Om Oom om
14 J[Comprobante contable 20 $0 0% 0 m 0% Om Om Om
15 |[Firma partidas definitivas 16 52 5% 202 | m 5% om om Oom
16 _||Firma partidas definitivas 17 $2 5% | 238 |m 5% 1h 46.7m 7.11m 1h17m
17 ||Envie de Partidas a la Seccion de o o
Contabilidad 18 $0 0% 1.5 |m 0% 14.5m 0.97m 14.5m
18 [IFIN 21 $0 0% 0 m 0% 23h 50.6m | 1h 35.37m| 3h 32.9m
19 |[Amortiza cuenta y Genera Partidas 4 $4 1% | 45.1 |ml 10% om om om
Cantables
20 ||Reporte de Amortizacion de Descuento o o
por Periodo 28 $3 8% 375 |m 8 /o Oom Oom om
21 ||Autoriza la amortizacion 13 $3 8% 375 Im 8% Om Om Om
) _ = FTOTAL-, -~ . -7 - §°37:]°100%.| 2 7.46 Hrf; ~100% .




[Situacion actual—l

SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR A DESCUENTO

TABLA SUMARIO DE DATOS

Nombre del Proceso: " .-

.. ) Liduidacion. de_Titulos: Valores. (& descuento) -

Numero de Ejecumones del Proceso:
Numero de Productos por corrida:
Costo Total:

Tiempo de Corrida

Total de Horas Hombre:

{[Productividad

3veces eneldia

10 por corrida

$54

6h 17m

8h 8m

4.77 prod/hr ( 12.58 min/prod )

TABLA DE ANALISIS DEL. RECURSO HUMANO

- C L . || ~# de Blogueo de Horas/hombre ' Costo Total || Horas/hombres: no; Cos‘to'r'ib‘util_izaqﬁ
. # . Recurso Hymano‘utilizado .. " +|f Acm[[dadgs R TR N ut_m LT
Y ,.#mﬂ % I bh. | % | 5T % o Heh % L § [T %
1 |ITécnico Operador 3% 3.75 47% $23 43% 1.5 19% $9 17%
2 |[Técnico Revisor 7 58% 1.8 22% $ 11 20% 3.48 45% $ 21 40%
3 |[Técnico Autorizador 1 8% 2.51 31% $20 37% 2.75 36% $22 42%
TOTAL 427 806 Hvh. ] $54 T T 773Hvh - [ $52. '




SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO}
TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

: # 7T e T T T T .ID e JCostode; Horas/Hombre ||% ~-Espera‘de los Productos? -
At | S Nombre de Ac:tlwdad ’ = :'A.'ct'iVi dZd ‘ ’Actl\ndad “por. Actlwdad I -irisumos éri ser grocesados
ActY. ) IR il % || _Frh 1% Total 1 Promed:o [ Maxima”
1 INICIO 1 $ 0 0% 0 m 0% Om
2 ||Recibe Resguardo de Titulo Valor 2 $1 2% 7 m{ 1% | 3h 3.4m 1h 1.13m 2h 0.9m
3 dA;:(EIt_as\e; a STV y comprueba vencimiento 4 $ 1 2% | 74 m| 2% om om om
4 |é&Vence TV.? B $0 0% 0 m| 0% Om Om Om
5 |Paga Titulo Valor y Genera Partidas 6 $3 6% | 345 ml 79 om om om
Contables
6 |/Consulta Partidas Contables y cambia o o
datos en Detalle Complementario $7 18% | 1.13 hr| 14% om Om Om
7 ||Comprobante contable 8 $1 2% | 1386 m| 3% 11.8m 3.93m 11.8m
8 Sg%?tro de Partidas Contables en STV 9 $ 1 o | 9.4 ml 2% om o om
9 ||Revisa informacion de Comprabante 10 $7 13% | 1.18 hr| 15% 1h 20m 1h
Contable
10 ({Datos correctos? 11 $0 0% 0 m| 0% 28.5m 9.5m 15m
11 [|Confronta datos de comprobante o o
contable con pantalla para autorizar. 12 $5 9% [396 m| 8% Om om om
12 [|Datos correctos? 13 $0 0% | 0 m| 0% Om Om Oom
13 |IPartidas definitivas 15 $7 13% | 65 m{ 11% Om Oom Om
14 ||Notas de Abono 16 $2 4% 117.2 m| 4% 1h 20m th
15 |[Firma partidas definitivas 17 $4 7% |31.8 m| 7% Om Oom Om
16 J|Corrige Datos de Detalle 22 $0 0% 0 m| 0% Om Om Om
17 ||Comprobante contable 23 50 0% 0 m| 0% Om Om Om
18 ||[Firma partidas definitivas 18 $4 7% 40 m| 8% 23m 7.67m 17.4m
19 |[Firma partidas definitivas 19 $3 6% | 346 m| 7% 14.1m 4.7m 14.1m
20 [|[Envia Partidas a Sec. de Contabilidad 20 30 0% | 3.3 m| 0% Om om Om
21 [IFIN 25 $0 0% 0 m| 0% |6h20.8m| 2h6.93m | 3h 27.7m
22 [[Autoriza liquidacion de T.V. y abona o o
cuenta de Inversionistas 14 $1 2% 8.4 ml| 2% Oom om Om
23 |[Entrega Nota de Abono a Inversionista 21 $0 0% | 0.3 m| 0% Oom om Om
24 ||Canjea Resguardo por Titulos Valor 3 $5 9% 50 m] 10% Om o Oom
25 |[FIN 24 $0 0% 0 m| 0% om om Om
T L% et 08 W TOTAL T Bl h - - $'54.1:100%.|..8.06. Hr|. 100%




SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TiTULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR A INTERES

TABLA SUMARIO DE DATOS

siei o eidal

[Nomibte-delProcesor.. * ~ v & -

- liLiquidacion:de Titulos Valores.(a-interés) .

Numero de Ejecuciones del Proceso:
Numero de Productos por corrida:
Costo Total:

Tiempo de Corrida

Total de Horas Hombre:
{Productividad

1 vez en el dia
1 por corrida

$4
32.6m
32.6m

1.85 prod/hr { 32.4 min/hr )

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

£

S iiizadds -

“Horas/horibre

Caso ol

‘Horas/hombres:
‘no utilizadas:

- «Costo no- g

| Hh

R EN

$.

. ,?"‘yo; -

wHih |

7

Técnico Operador

P +
0.29 | 55%

52

50%

0.25

23% %

Técnico Revisor

0.08 | 15%

$1

25%

0.46

42%

Técnico Autorizador

0.16 | 30%

$1

25%

0.38

35%

. TOTALY ]

L2083 Hih, -

54

£ R




SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES (A INTERES)
TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

"#' ' T e e L il Flij"ae R "-?Cq_st_o de || HoraslHo_rnbrg - "Espera de los Productos /
Actv - Nofbre.dé Actividad ol Ac’ti\fi s d‘ -Actividad”  ||:- por'Actividad” || .insumos en ser procesados
s T % |l % J-Hvh [ % ][ .Total | Promedio || Maxima.
1 INICIO 1 $0 0% 0 m| 0% 0 0 §]
2 J|Recibe Titulo Valor 2 $0 0% 4 m| 13% 0 0 0
3 |Accesa a STV y comprueba vencimiento 3 $0 0% 2 _m| 6% 0 0 0
4 ll¢Vence T.V.? 4 $0 0% 0 m| 0% 0 0 0
5 ([Paga Titulo Valor y Genera Partidas o
Contables 5 $1 25% | 5.3 m| 17% 0 0 0
6 |Consuita Partidas Contables y cambia o o
datos en Detalle Complementario §0 0% 3 m| 9% 0 0 0
7 [[Comprobante contable $0 0% | 1.4 m| 4% 0
8 SI?;géljtro de Partidas Contables en STV $0 0% 0 ml o% 0
9 |{Revisa informacion de Comprobante o
Contable 9 $0 0% 41 m| 13% 0 0 0
10 fDatos correctos? 10 $0 0% 0 m| 0% 0 0 0
11 ||Confronta datos de comprobante o o
contable con pantalia para autorizar. 11 $0 0% 25 m| 8% 0 0 0
12 ||Datos correctos? 12 $0 0% 0 my| 0% 0 0 0
13 |Partidas definitivas 14 $0 0% | 1.4 m| 4% 0 0 0
14 |INotas de Abono 15 $0 0% | 1.8 m] 8% 0 0 0
15 ||Firma partidas definitivas 16 $0 0% | 67 m| 2% 0 0 0
16 ||Corrige Datos de Detalle 21 $0 0% 0 m| 0% 0 0 0
17 _{IComprobante contable 22 $0 0% 0 m| 0% 0 0 0
18 ||Firma partidas definitivas 17 30 0% | 1.2 m! 4% 0 0 0
19 |[Firma partidas definitivas 18 50 0% 2 m| 8% 0 0 0
20 {|Envia Partidas a Sec. de Contabilidad 19 $0 0% |1 01 m| 0% 0 0 0
21 [FIN 24 $0 0% 0 m| 0% 0 0 0
22 ||Autoriza liquidacion de T.V. y abona o o
cuenta de Inversionistas 13 $0 0% m| 9% 0 0 0
23 |[Entrega Nota de Abono a Inversionista 20 $0 0% | 01 m] 0% 0 0 0
24 |[FIN 23 $0 | 0% | 0 m| 0% 0 0 0
_[ C o e TOTALTL ST TN T S A 00% } -0.53: Hr{ 100% |




PROCESO: ADMINIST

RACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR

L. SITUACION'ACTUAL

EL BCR

TABLA SUMARIO GLOBAL DEL PROCESO.

[FABLA'SUMARIQ DE DATOS -~

Procesa:

3 veces en el dia

1 veces enal dia

15 vecesenaldla

3 veces en el dia

1 veces en al diaj

Numero de Productos por
corrida:

10 por corrida

1 por corrida

1 porcorrida

10 por corrida

1 por corrida

Costo Total: $ 43 $8 $37 554 54
Tiempo de Corrida 5h 23m 1h 23m 5h 18m 6h 17m 326m
Total de Horas Hombre: 6h 30m 1h 23m 7h 27.4m 8h 8m 32.6 m
Productividad 5.57 prod/hora 0.81 prod/hora 2.83 prod/hora 4.77 prod/hora 1.85 prod/hora
Productividad 10.77 min/prod 74 min/prod ‘21.2 minfprod 12.58 min/prod 32.4 min/prod

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO GLOBAL DEL PROCESO

1 |Ventas de T.V. A DESCUENTO 6.43 27% §43 20% 6.63 30% $45 33%

2 |Ventas de T.V. A INTERES 1.23 5% $8 5% 1.03 5% $6 4%

3 J[Amorizacion de T.V. 7.46 31% $37 25% 5.45 25% $ 27 20%

| 4 llLiguidacién de T.V. ADESCUENTO| 8.06 34% $ 54 37% 7.73 25% $52 38%

5 |Liquidacién de T.V. A INTERES 0.53 2% 1.09 5% $7 5%
TOTAL 23 A TS %2093 HrhE i B R R




Lbniversidad de Ed Qbabradar CLlscuels de Sngentieria Shdustrial
106

3.43.4 Anilisis del Proceso Titulos Valores Emitidos por el BCR.

SUBPROCESO : VENTA DE TiTULOS VALORES.

A. ADESCUENTO.

EI costé total de la ejecucidn del proceso, para un niimero de 3 ejecuciones del proceso diario
y un total de 10 productos por corrida, es de $ 43.00. El ciclo del proceso, para las mismas
condiciones descritas anteriormente, es de Shr y 23m en el cual se consumen un total de 6.5 hr/h. El
nivel de productividad que refleja el proceso es de: 5.57 prod/hr (10.8 min/prod).

» (13

Las actividades “Cambio de datos en detalle complementario”, “Revisa informacién de
comprobante contable”, “confronta datos de comprobante contable” e “imprime partidas definitivas”

comprenden el 57% de los costos de ejecucién del proceso ($24).

En la ejecucién del proceso, el Técrico Operador fue bloqueado en el desarrollo de sus

actividades en un total de 7 veces (54%) de un total de 13 interrupcién en la ejecucion del proceso.

Al respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucién del proceso de 2.67 hr. equivalentes al 42% del total del esfuerzo (6.43 Hr/h) que requiere
el proceso. Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucion del proceso por parte

de este recurso, comprende el 37% del costo, al igual que el Técnico Autorizados.

El recurso menos utilizado es el Técnico Revisor ya que muestra un total de 2.58 hr/h no

utilizadas en la ejecucion del proceso, a un costo de $ 16.00

Bplacion ds Metodologtas de Higoras ds Brocesos. Ragas Shiternos yp G ssternos



Universidad e &I COabrador Lsouelr dls Srgenioric Shdustrial
107

El total de horas no utilizadas por el recurso Técnico Revisor (2.58 hr.) corresponde al 145%
del total de horas utilizadas; por lo que pasa un 59% del total del tiempo sin ser usado en la

ejecucion del proceso.

El proceso de firma de los documentos generados por parte de los tres niveles de ejecucién
(Operador, Revisor y Autorizador) tiene un total de uso de recurso equivalente a 1.1 hr. (17 %) y un

costo total de $ 7.00 (16 %).

Existe un total de 6 actividades en las cuales se realizan firmas de documentos por parte de

los tres niveles de ejecucidn del proceso; lo cual genera una serie de “regresos” en el flujo,

B. AINTERES.

El costo total de la ejecucion del proceso, para un niimero de 1 ejecucién del proceso diario y
1 productos por corrida, es de $ 8.00. El ciclo del proceso, para las mismas condiciones descritas
anteriormente, es de lhr y 13m en el cual se consumen un total de 1.2 hr/h. El nivel de
productividad que refleja el proceso es de: 0.81 prod/hr (74 min/prod).

Las actividades “Recibe Copia de remesa”, “Genera Titulo Valor y partidas”, “Revisa

informacién de comprobante contables”, “confronta datos de comprobante contable” e “imprime

Titulos Valores” comprenden el 90% de los costos de ejecucién del proceso ($7).

En la ejecucién del proceso ningiin recurso utilizado es bloqueado en el desarrollo de sus

actividades.

Aplicacion de CMetodologtas ds Megoras de " Rrovesas. " Ragos Shternas p Eestormas
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Al respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucion del proceso de 0.71 hr. equivalentes al 58% del total del esfuerzo (1.23 Hi/h) que requiere
el proceso. Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del proceso por parte

de este recurso, comprende el 50% del costo.

El recurso menos utilizado es el Técnico Autorizador ya que muestra un total de costo no

utilizado de § 7.00, equivalentes al 44% del tiempo no utilizado en la ejecucién del proceso.

El total de horas no utilizadas por el recurso Técnico Revisor (1.03 hr.) corresponde al 500%
del total de horas utilizadas; por lo que pasa un 84% del total del tiempo sin ser usado en la

ejecucion del proceso.

El proceso de firma de los documentos generados por parte de los tres niveles de ejecucién

(Operador, Revisor y Autorizador) tiene un total de uso de recurso equivalente a 6.8 m (9.4 %).

Existe un total de 6 actividades en las cuales se realizan firmas de documentos por parte de

los tres niveles de ejecucién del proceso; lo cual genera una serie de “regresos” en el flujo.

SUBPROCESO : AMORTIZACION Y/O PROVISION.

El costo total de la ejecucién del proceso, para un nimero de 15 ejecuciones diarias del
proceso y 1 producto por corrida, es de $ 37.00. El ciclo del proceso, para las mismas condiciones
descritas anteriormente, es de 5 hr y 18 m en el cual se consumen un total de 7.46 hr/h. El nivel de

productividad que refleja el proceso es de: 2.83 prod/hr (21.2 min/prod).

Aplicrion de HMetodvlogias de Mgoras de Rrocases, Ragas Shiternas p Eeternos
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Las actividades “Consulta partidas contables”, “Revisa informacién de comprobante” y
“amortiza cuentas y genera partidas” comprenden el 43% de los costos de ejecucién del proceso

($16.00) y representa un tiempo de 3.01 hr (40%).

En la ejecucién del proceso, el Técnico Revisor fue bloqueado en el desarrollo de sus
actividades en un total de 33 veces (100%) de un total de 33 interrupcion en la ejecucién del

proceso.

En el uso de los recursos, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de ejecucién del
proceso de 4.09 hr. equivalentes al 55% del total del esfuerzo (7.46 Hr/h) que requiere el proceso.
Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del proceso por parte de este

recurso, comprende el 54% del costo.

El recurso menor utilizado es el Técnico Revisor ya que muestra un total de 2.84 hr/h (52%)

no utilizadas en la ejecucién del proceso, a un costo de $ 14.00

El total de horas no utilizadas por el recurso Técnico Revisor (2.84 hr.) corresponde al 194%
del total de horas utilizadas por este recurso; por lo que pasa un 66% del total del tiempo sin ser

usado en la ejecucién del proceso.

El proceso de firma de los documentos generados por parte de los tres niveles de gjecucién
(Operador, Revisor y Autorizador) tiene un total de uso de recurso equivalente a 55m (12 %) y un

costo total de $ 5.00 (13.5%).

Apliaacion ds Aletodolagias ds Mioras do " Brocases: Ragos Shiternos y Eseternos
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SUBPROCESQ: LIQUIDACION DE TiTULOS VALORES
A DESCUENTO.

E] costo total de la ejecuci6n del proceso, para un mimero de 3 ejecuciones del proceso diario
y un total de 10 productos por corrida, es de $ 54.00. El ciclo del proceso, para las mismas
condiciones descritas anteriormente, es de 6 hr y 17m en el cual se consumen un total de 8.13 hr/h.
El nivel de productividad que refleja el proceso es de: 4.77 prod/hr (12.5 minlprod).

Las actividades que comprenden el 48% de los costos de C_]CCUCIOII del procedimiento son :
Consulta de partidas contables, Revisa informacién de comprobantes, Impresién de Partidas

definitivas y Canjea Resguardo por titulos valores.

En la ejecucién del proceso, el Técnico Revisor fue bloqueado en el desarrollo de sus

actividades en un total de 7 veces (58%) de un total de 12 interrupcién en la ejecucién del proceso.

En el uso de los recursos, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de ejecucién del
proceso de 3.75 hr. Equivalentes al 47% del total del esfuerzo (Hr/h) que requiere el proceso.
Ademis, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del proceso por parte de este

recurso, comprende el 43% del costo.

En cambio el recurso menor utilizado es el Técnico Revisor ya que muestra un total de 3.48

hr/h no utilizadas en la ejecucién del proceso, a un costo de $ 21.00

El total de horas no utilizadas por el recurso Técnico Revisor (3.48 hr.) corresponde al 193%
del total de horas utilizadas; por lo que pasa un 69% del total del tiempo sin ser usado en la

ejecucién del proceso.

Bplicacion de HMeiodologias Az Chtgioras de Rrocesas: " Ragos Shternos p Eslernos
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El proceso de firma de los documentos generados por parte de los tres niveles de ejecucién
(Operador, Revisor y Autorizador) tiene un total de uso de recurso equivalente a 1.8 hr. (22 %) ¥y un

costo total de $ 11.00 (20%).

B. AINTERES

El costo total de la ejecucion del proceso, para un nimero de 1 ejecucién del proceso diario y
1 productos por corrida, es de $ 4.00. El ciclo del proceso, para las mismas condx:ciones descritas
anteriormente, es de 32.6m en el cual se consumen un total de 32.6 hr/h. El nivel de productividad

que refleja el proceso es de: 1.85 prod/hr (32.4 min/prod).

Las actividades “Recibe Titulo Valor”, “Paga Titulo Valor y genera partidas” y “Revisa
informacidn de comprobante contables” comprenden el 41% de el esfuerzo de ejecucién del proceso

(0.22 hr).

En la ejecucién del proceso ningiin recurso utilizado es bloqueado en el desarrollo de las

actividades.

Al respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucion del proceso de 0.29 hr. equivalentes al 55% del total del esfuerzo (0.53 Hr/h) que requiere
el proceso. Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del proceso por parte

de este recurso, comprende el 50% del costo.

Los recurso menos utilizados son el Técnico Revisor y Autorizador ya que muestran un total
de costo no utilizado de $ 3.00, equivalentes al 43% del tiempo no utilizado en la ejecucién del

proceso para ambos.

Aplicazion de Metodologias de Hgioras de Rrocesos, Bages Shternas p Zatornes



Ubniversidad ds Fd Oabador sucle ds Shgontoris Shdsstrial
112

El total de horas no utilizadas por el recurso Técnico Revisor (0.46 hr.) corresponde al 575%
del total de horas utilizadas; por lo que pasa un 85% del total del tiempo sin ser usado en la

ejecucion del proceso.

PROCESO: TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

El costo total de la ejecucion diaria del proceso para una generacién de 23 productos es de
$146.00. De igual manera, el esfuerzo humano total requerido para la ejecucion del proceso es de
23hr 51m. El nivel de productividad promedio que refleja el proceso es de 16 prod/hr

(150min/prod).

Los subprocesos “Venta de Titulos Valores a Descuento”, “Amortizacién y/o Provisi6n de
T.V.”y “Liquidacién de Titulos Valores a Descuento” comprenden el 92% de los costos de

e¢jecucion del proceso ($134).

En la ejecucion del proceso, el subproceso “Amortizacién yfo Provisién” fue bloqueado un

total de 33 veces (57%) de un total de 58 interrupcién en la ejecucién del proceso.

Al respecto del uso del recurso humano, en los procesos “Venta de Tftulos Valores a
Descuento”, “Amortizacién y/o Provisién de T.V.” y “Liquidacién de Titulos Valores a Descuento”
se realiza un esfuerzo total de 21.25 hr. equivalentes al 92% del total del esfuerzo (23.71 Hr/h) que

requiere el proceso.

Los procesos que hacen menor uso del recurso disponible son: “Venta de Titulos Valores a
Descuento”, “Amortizacién y/o Provisién de T.V.” y “Liquidacién de Titulos Valores a Descuento”

con un total de 19.81 hr/hm (90%) lo que genera un costo no utilizado de $ 124.00
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3.4.3.5 Diagnostico Detallado del Proceso

Optimizaci6n de las horas hombre trabajadas respecto a las horas hombre
no trabajadas, ya que se percibe que las horas hombre no trabajadas son

muy similares a las horas hombre trabajadas.

Costos Totales, ya que se puede disminuir los costos totales utilizados en
la ejecucién de este subproceso, reduciendo a la vez e costo no utilizado,

haciendo que llegue a ser menor que el actual Costo Total utilizado.

 Eliminacién de retrocesos en ¢l flujo del subproceso, esto debido a que se
percibe que existe actividades que se pueden combinar, como o son las

firmas de partidas y titulos.

Productividad, todo lo anterior conlleva a mejorar la productividad del

subproceso.

Lot i s L sl i S

n de las horas hombre trabajadas respecto a las horas hombre

3 g A fei PR S g SEi
» Optimizaci6

no trabajadas, ya que se percibe que las horas hombre no trabajadas son

mayores que las horas hombre trabajadas.

» Costos Totales, ya que se puede disminuir los costos totales utilizados en
la ejecucion de este-subproceso, reduciendo a la vez e costo no utilizado,

haciendo que llegue a ser menor que el actual Costo Total utilizado.

* Eliminacion de retrocesos en el flujo del subproceso, esto debido a que se
percibe que existe actividades que se pueden combinar, como lo son las

firmas de partidas y titulos.
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Reduccién el numero de bloqueos que sufre las actividades asignados a

los ejecutores, y en caso mas favorable la eliminacién de dichos bloqueos.

Productividad, todo lo anterior conlleva a mejorar la productividad del

subproceso.

Optimizacién de las horas hombre trabajadas respecto a las horas hombre
no trabajadas, ya que se percibe que las horas hombre no trabajadas son

mayores que las horas hombre trabajadas.

Costos Totales, ya que se puede disminuir los costos totales utilizados en
la ejecucién de este subproceso, reduciendo a la vez e costo no utilizado,

haciendo que llegue a ser menor que el actual Costo Total utilizado.

Eliminaci6n de retrocesos en el flujo del subproceso, esto debido a que se
percibe que existe actividades que se pueden combinar, como lo son las

firmas de partidas y titulos.

Horas Hombre Trabajadas, mejorar utilizacién de las horas hombre

trabajadas respecto a las horas hombre no trabajadas.

FACION Optimizar las horas hombre no trabajadas, haciendo que se disminuyan la

PROVISION

cantidad y por consiguiente su costo.

Productividad, todo Io anterior conlleva a mejorar la productividad del

subproceso. Mejorando el actual que es de 21.20 m/prod.

Optimizacion de las horas hombre trabajadas respecto a las horas hombre
no trabajadas, ya que se percibe que las horas hombre no trabajadas son

mayores que las horas hombre trabajadas.

Costos Totales, ya que se puede disminuir los costos totales utilizados en
la ejecucién de este subproceso, reduciendo a la vez e costo no utilizado,

haciendo que llegue a ser menor que el actual Costo Total utilizado.

Reduccién el numero de blogueos que sufre las actividades asignados a

los ejecutores, y en caso mas favorable la eliminacién de dichos bloqueos.
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Productividad, todo lo antérior conlleva a mejorar la productividad del

subproceso.

Optimizacién de las horas hombre trabajadas respecto a las horas hombre
no trabajadas, ya que se percibe que las horas hombre no trabajadas son

mayores que las horas hombre trabajadas.
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El Capitulo IV: Redisefio, contiene la aplicacién de la Etapa I de la Fase II- Optimizacion
Detallada de la Metodologia de Mejora de Procesos. Esta etapa tiene como objetivo proponer
“nuevas” formas de hacer los procesos, entendiendo nuevas como sinénimo de mejores y no con el

simple hecho de hacerlo de una manera diferente.

A partir de los resultados del Diagnéstico Estratégico presentado en el Capitulo IV, se
establece la necesidad de analizar de una forma “detallada” (utilizando una herramienta de andlisis
cuantitativa) los procesos Titulos Valores Emitidos por el BCR y Resguardo de Titulos Valores

y/0 Documentos.

El proceso Resguardo de Titulos Valores a pesar de ser uno de los procesos que resuitaron
con oportunidad de mejora en el diagnostico estratégico, no pudo realizarse la medicién detallada
del mismo, debido 2 la confidencialidad del proceso en el nivel de detalle necesario para aplicar una
herramienta de simulacién. De tal manera, se realizo, tnicamente, la medicién detalla del proceso

Titulos Valores emitidos por el BCR.

El redisefio de este proceso comprende, inicialmente, el documentar el proceso hasta el nivel
de detalle de procedimiento (flujograma) para poder, a partir del uso del Process Charter, evaluar el
proceso con los datos operativos de costos y tiempos por actividad ¥ procedimiento; para luego
generar las propuestas de cambio en la definicién de los mismos. Seguidamente, se realiza una

evaluacitn de la propuesta de mejora o del nuevo disefio.

El redisefio presentado incluye tinicamente el factor de redisefio de proceso necesario para la

ejecucién de las mejoras propuestas.
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4.1 REDISENO DE PROCESOS.

4.1.1 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS REDISENADOS.

4.1.1.1 Descripcién de Mejoras Incorporadas.

1 MACROPROCESO “PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS.

Se Traslada el Proceso de Administracién de Especies Monetarias al Proceso Caja, este
cambio se puede observar en el Arbol de desglose y en el Mapa del Macroproceso Pagos Internos y
Externos.

2 PROCESO DEPOSITOS

Se elimina el proceso de Reserva de Arbol Liquidez Ya que por efectos de la aplicacién de la

Ley de Integracién Monetaria esta funcién es de la Superintendencia del Sistema Financiero, esta

modificacién se presenta en el Arbol de Des glose del Macroproceso.

3 PROCESO ADMINISTRACION DE TfTULOS VALORES.

Se traslada el Proceso de Custodia de Titulos Valores al proceso Caja, esta modificacién se

presenta en el Mapa del Proceso Administracién de Titulos Valores.

4 PROCESO CAJA
Se incorporan los Procesos Custodia de Titulos Valores Yy Administracién de Especies
Monetarias al Proceso Caja, estos cambios se presentan en el Arbol de Desglose del Proceso

Caja.
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5 SUBPROCESO: VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (a

DESCUENTQ
Se realiza una redistribucién del flujo del proceso ¥ la combinacién de actividades de

“Firmar Partidas definitivas y Titulos Valores” , disminuyendo el numero de actividades.

6 SUBPROCESO: VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (A INTERES)

Se efectio un redisefio del flujo del proceso Y una combinacién de actividades de “Firmar
Partidas definitivas y Titulos Valores” y se disminuye el numero de actividades que componen el
proceso.

7 SUBPROCESO: AMORTIZACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR
(ATNTERES)

Se propone un cambio de personal, el cual consiste en el anmento de una persona al actnal

personal asignado a este proceso. El cargo al que se incorpora Ia persona es el de Técnico Operador.

8 SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (A

DESCUENTOQ)

Se propone un cambio de personal, aumentando un recurso humano al personal asignado a
este al proceso, este cambio ayudara a que se obtenga una mejor distribucién trabajo. El cargo al que
se incorpora la persona es el de Técnico Operador, manteniéndose siempre con un Técnico Revisor

¥ Un Técnico Autorizador.
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SISTEMA DE PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS

ARBOL DE DESGLOSE PROPUESTO DEL MACROPROCESO
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DEPARTAMENT‘O DE
PLANIFICACION Y
PROCESOS

BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR

MACROPROCESO: SISTEMA DE PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS

 DUENG DEL PROCESO: ‘GERENCIA TESORERIA -
__| DEPARTAMENTO: DEPOSITOS

CODIGO: PIE/O

< [NVEL [

PROPOSITO: ADMINISTRAR EL SISTEMA DE PAGO POR MEDIO DE DIFERENTES INSTRUMENTOS REGULADORES

ELABORADOPOR:
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ARBOL DE DESGLOSE DEL PROCESO ADMINISTRACION DE

ESPECIES MONETARIAS
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BANCO.CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADCR

CODIGO: PIE/ 3

DEPARTAMENTO DE
- PLANIFICACION Y
PROCESOS

MACROPROCESO: PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS.
SUB-PROCESO: ADMINISTRACION DE ESPECIES MONETARIAS
_| DUENO DEL PROCESO: GERENCIA TESORERIA

NIVEL r‘::i;

Depto: Valores,
Caja, Financiero

Banco Corresponsal

Nota: Este proceso esta normado por el intructivo: importacion / exportacion de especies monetarias

1

Estadisticas y
Proyeccion de Especies
Monetarias

v

2

Import./Remesa de
Espec. Montarias

v

3

Admon Espec. Monet.
en Transito
(entreda o salida)

v

4

Recepc de Espec.
Monet. Impertadas
(Importacion)

6

—> Recepcién y entrega de

E.M. del Depto. Caja
{Remesa)

v

7

Entrega a Bancos
Corresponsales

Autoridades
Superiores, G.T.

Entrega al Depto. Caja

Depto. Caja,
Exterior, Financiero

Banco Corresponsal,
Coleccionistas

ELABORADO POR:

[REVISADO POR: _

L AUTORIZADO POR:

| ELABORACION: Enero de 2002
| ACTUALIZACION:.
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Procedimiento:VENTA DE TITULOS VALORES (A'DESCUENTO).
Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

" COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

INICIO

Y

2

Accesa a Sistema de
Titulos Valores

¥

3
Monitorea si las convocatorias }‘_
han sido cerradas
1}

Convocatorias
cerradas?

Resultado

Tiene fondo
disponible?

Genera Partidas Contables,
Resguardos y Titulos
Valores
}

Hoja de
Resultados

9

Consulta Partidas
Contables

10

Cambio de Datos de
Detalle Complementario

Comprobante

contable

12
[, Registro de Partidas
Contables en STV y SCI

Revisa informacion de
Comprobante Contable

Datos
correctos?

Y

26
Corrige Datos de
Detalle Complementario

Comprobante

contable

15

Confronta datos de
comprobante contable impreso
con pantalla para autorizar.
|

Datos
correctos?

Y
17

Autoriza venta de fitulos y
carga cuenta de
inversionitas

Notas de
Cargo

%—“

Partidas
definitivas

e

Titulos Valores

Y

21

Firma partidas definitivas
y Titulos Valores

|
V

Hoja 1 de 2



Procedimiento:VENTA DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO).

Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Teécnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

N

Y

:

22

irma paridas definitiva
y Titulos Valores

)

Y

23
Firma partidas definitivas
y Titulos Valores

\

24
(Entrega Nota de Cargo
a Inversionistas

y
25
Entega Titulos Valores
a Custodia

FIN

Hoja2de 2



Procedimiento:VENTA DE TITULOS VALORES (A INTERES).
Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

INICIO
Y

Y

8

2

Racibe copia de Remesa
y Accesa al STV
1

Y

3
Genera Titulo Valor y Partidas
Contables en STV

v

Registro de
Apertura y Pago de

Intereses

5

Consulta Partidas
Contables y realiza cambio
en delalle complementario

Comprobante

contable

h 4
7
Registro de Partidas
Contables en STV y SCI

» Ravisa informacion de
Comprobante Contable
U

Datos
correctos?

\]

19
( Corrige Datos de
Detalle Complementario

Comprobants

contable

Firma partidas definitivas

‘ 18
y titulos valores

17

Firma partidas definitivas
y titulos valores

v

18

Entrega Nota de Cargo y
Titulo Valer a Inversionista

|
FIN

10

Confronta datos de
comprobante contable con
pantalla para autorizar.

—

Datos
correctos?

h 4

12

Autoriza venta de titulos
y carga cuenta de
inversionitas

Partidas
definitivas y

Titulos Valores

Notas de
Cargo

15

Firma paridas definitivas
y litulos valores

Hoja 1 de 1




Procedimiento:AMORTIZACION Y/O PROVISION.
Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Téchnico Revisor

Técnico Autorizador.

INICIO

Y
2

Accesa a Sistema de
Titulos Valores (STV)
T

Y

a

Consulta, en el STV, los
Titulos Valores a Amortizar

|

Y

4
Amortiza cuenta y Genera

Partidas Contables
Y

Reporte de
Amortizacién de

Descuento por
Periodo

Y
]

Consulta Parlidas Contables
y cambia datos en Detalle
Complementario

Comprobante
contable

Y

8
Registro de Partidas
Contables en STV y SCI

Y
g

Revisa informacion de
Comprobante Contable
}

Si

Datos

( "
L

correclos?

Confronta datos de
comprobante contable con
pantalla para autorizar.
j

Datos
correctos?

Autoriza la
amortizacion

y

Partidas
definitivas

Y

15
Firma partidas
definitivas

y

16

19

Caorrige Datos de
Detalle Complementario
[

Comprobante

contable

Firma partidas
definitivas

17

Firma partidas
definitivas

/
18

Envio de Partidas a la
Seccion de Contabilidad

/
FIN

Hoja 1 de1




Procedimiento: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO).
Proceso:TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

COD:

Técnico Operador

Técnico Revisor

Técnico Autorizador.

INICIO

2 N

Recibe Resguardo de

- Tilu[ol Valor .
Y

3

Canjea Resguardo por
Titulos Valor

Y

4
Accesaa STVy compmeba}
vencimiento de T. V.

No
FIN

Si

Y
[ ™y

Paga Titulo Valor y Genera
Partidas Contables

¥
7

Consulta Partidas Contables y
cambia datos en Detalle
Complementario

—

Comprobante

contable

Fleg|slro de Partidas F
Contables en STV y SCI

"‘| Revisa informacion de

Comprobante Contable
T

Datos
correctos?

Corrige Datos de Detalle
Complementano

Comprobante

12

Confronta datos de
comprobante contable con
pantalta para autorizar.

]

Datos
correctos?

Autoriza liquidacion de T.V.
y abona cuenta de
Inversionistas

Partidas
definitivas

\_/V(—\

Notas de
Abono

\_/Yf_\

17

Firma partidas
definitivas

4

18
Firma parlidas

definitivas

contable

hJ
19
Firma partidas definitivas
T
- Y
20

Envia Partidas a Sec.
de Contabilidad
Y
21
Entrega Nota de

\_Abono a Inversionista
I

FIN

Hoja 1 de 1
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[SituacianBropuesta,

SUBPROCESO:VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (A DESCUENTO)

TABLA SUMARIO DE DATOS

gi:Pro Lsar 7 | Venta de itulos
Numero de Ejecuciones del Proceso: 3veces en el dia
Numero de Productos peor corrida: 10 por corrida
Costo Total; $39
Tiempo de Corrida 4h 34m
Total de Horas Hombre: 5h 45m
Productividad 6.56 prod/hr
Productividad 9.13 Min/prod

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

Tt ﬁ‘é:hr'l'ﬁres_?no“ o UL g e o
P N % 7

\

s g
Fih i % - $AFs

o | SRR

Teécnico O-perador 1.36 28%

2 [[Técnico Revisor 2.13 43%

3 [[Técnico Autorizador 1.45 29%

TOTAL

e G T N 71 N RN R




|SituacishiPropuésta;]
SUBPROCESO: VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR {A DESCUENTOQO)

TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

Espera:di lti’s;;@rgg}zq)tgs}#“ e
“iNsumos:en-Ser procésado
o i v Total & [iPromedio:||. ‘Maxifias
1 || INICIO 1 50 0% 0 |m| 0% Om Om 0m
2 |lAccesa a Sistema de Tltulos Valores 2 30 0% | 39 | m|] 1% Om 0m Om
3 |[Monitorea si las convocatorias han sido o o
cerradas 3 $0 0% 4 |m] 1% om Om om
4 _|[Convocatorias cerradas? 4 $0 0% m|{ 0% Om om om
5 ||Hoja de Resultado 5 $0 0% | 43 |m| 1% om Oom Om
6 |Tiene fondo disponible? 6 $0 0% 0 [m]| 0% Om 0om Oom
7 |Genera Partidas Contables, Resguardos y o o
Titulos Valores 7 $3 8% |276|m| 8% Om Om Om
8 (|Hoja de Resultados 8 $0 0% | 42 Im| 1% 5.8m 1.93m 5.8m
9 [|IConsulta Partidas Contables 9 $1 3% |1 84 |m| 3% Om Om Cm
10 _[|Cambio de Datos de Detalle 10 $5 13% | 50.6 { m| 15% Om om Om
11 _[[Comprobante contable 11 $1 3% | 75 m| 2% Om Om Om
12 gg?lstro de Partidas Contables en STV y 12 $0 0% | 28 |ml 1% om om om
13 ||Revisa informacion de Comprobante 13 $6 15% | 62 | m| 18% om om om
Contable
14 |[Datos correctos? 14 $0 0% 0 |m| 0% Om Om Om
15 ||Confronta datos de comprobante contable o o
con pantalla para autorizar. 15 $5 13% [ 38.5|m| 11% | 12.1m 4.03m 7.7m
16 _||Datos correctos? 16 $0 0% 0 |m] 0% Om Om Om
17 ||Notas de Cargo 18 $0 0% [ 32Im| 1% Om Om Om
18 |[Partidas definitivas 19 g6 15% | 42 [m]| 12% Om Om Om
19 5 o
Firma partidas definitivas y Tltulos Valores 21 $4 10% | 264 m} 8% om Om Om
20 _||Corrige Datos de Detalle Complementario 29 50 0% 0 |m| 0% Om Om Om
21 [|Comprobante contable 30 $0 0% 0 |m| 0% Om Om Om
22 0, Q,
Firma partidas definitivas y Titulos Valores 22 $2 5% 24 |m) 7% Om Om Om
23 0, 0,
Firma partidas definitivas y Titulos Valores 23 52 5% | 146 m| 4% | 1h8.5m| 22.83m 1h
24 |Titulos Valores 23 $2 5% 18 [m| 5% 4.4m 1.47m 4.4m
25 [[Entega Titulos Valores a Custodia ' 25 $0 0% 0 |m| 0% Om Om Om
26 [IFIN S1 $0 0% 0 |m| 0% |[1h40.4m]| 33.47m | 1h 15.8m
27 ||Autoriza venta de titulos y carga cuenta de o o
inversionitas 17 $0 0% 2 |m| 1% 9.6m 3.2m 5.6m
28 |[Entrega Nota de Cargo a Inversionista 0.3 Im| 0%
RN IR L S TOFALES 5,75 :Hi): 1 00%:




[Situacién:Propuesta

SUBPROCESO:VENTA DE TITULOS VALORES A INTERES EMITIDOS POR EL BCR (A INTERES)

TABLA SUMARIO DE DATOS
s > 5 VentaideiFitulosValgres {Interes)
Numero de Ejecuciones del Proceso: 1 veces en el dia
Numero de Productos por corrida: 1 por corrida
Costo Total: $7
Tiempo de Corrida 1h 6.9m
Total de Horas Hombre: 1h 6.9m
Productividad 0.80 prod/hora
Productividad 66.9 min/prod

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

FaS/omBres;no |
D I

22%
0.94 42% $6 40%

Técnico Operador

2 |Técnico Revisor
3 |Técnico Autorizador

TOTAL

0.79 36% $6 40%
222 B e AR




SUBPROCESO: VENTA DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (A INTERES)
TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

1 [ INICIO 1 $0 0% 0m 0%{0m 0m Om
2 ||Recibe copia de Remesa y Accesa al 2 $1 14% 6.3 m 9%|0 m Om Om
3 _||Genera Titulo Valor y Partidas 3 $1 14% | 13.3 m 20% |O0m Om Om
4 [Registro de Aperiura y Pago de 4 $1 14% 5m 7% J0m 0m 0Om
5 1|Consulta Partidas Contables y realiza 5 $1 14% 6 m 9% |0m Om O0m
6 [|Comprobante contable 6 $0 0% 25m 4% 10m Om 0m
7 |[Registro de Partidas Contables en STV 7 $0 0% 3.1 m 5% |0m Om 0m
8 |[Revisa informacion de Comprobante 8 $1 14% 89 m 13% J0m Om om
9 ||Datos correctos? 9 $0 0% Om 0% [O0m Om Om
10 [[Confronta datos de comprobante 10 $1 14% 48 m 7% |0m 0m Om
11 ||Datos correctos? 11 $0 0% 0m 0% |Om Om Om
12 [INotas de Cargo. 13 $0 0% 2.3 m 3% |0m Om 0m
13 ||Partidas definitivas 14 $1 14% 49 m 7% 10m 0Om 0m
14 [|Corrige Datos de Detalle 23 $0 0% 0m 0% |0m Om Om
15 |[[Comprobante contable 24 $0 0% 0m 0% {Om Om Om
16 |[Titulos Valores 18 $1 14% 51 m 8% |Om 0Om Om
17 J|[Firma Partidas Contables y Titulos 16 $0 0% 02m 0% |0m .Jom 0m
18 ||Firma Partidas Contables y Titulos 17 $0 | 0% 14 m 2% |0m 0m Om
19 ||Firma Partidas Contables y Titulos 18 $0 0% 1m 1% JOm Om 0m
20 |[Entrega Nota de Cargo y Titulo Valor a 19 $0 0% Om 0% |JOm Om 0Om
21 JIFIN ‘ 25 $0 0% 0m 0% |0m Om 0m
22 [JAutoriza venta de titulos y carga cuenta 12 Om Om
TOTAL




|Situacién Propuesta

SUBPROCESO: AMORTIZACION DE TiTULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR

TABLA SUMARIO DE DATOS

Nombre:del Broceso: |2 Amortizacion de Titulos Valores;
Numero de Ejecuciones del Proceso: 15 veces en el dia

Numero de Productos por corrida: 1 por corrida

Costo Total: $37

Tiempo de Corrida 2.38 hr

Total de Horas Hombre: 7.486 hr

Productividad del proceso:; 6.30 prod/hr (9.52 min/prod)

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

1 Tecnrco Operador 54% 54% [ 073 ]

2 | Técnico Revisor 11 15% 1.52 20% $8 22% | 0.86

3 [Técnico Autorizador 23 32% 1.9 25% || - 4% |[_o 49
TOTAL A e T Wrh e B TS 20




SUBPROCESO: AMORTIZACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR (PROPUESTO)

TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

TOTAL

INICIO 1 $0 0% O[m 0%

2 ||Accesa a Sistema de Titulos Valores 2 $1 3% 11.3|m 3% 1h 16.2m |5.08m 18.6m
! 3 |[Consulta, en el STV, los Titulos Valores 3 $ 1 3% 11.1[m 2% |[1.2m 0.08m 1.2m f

4 ||Consulta Partidas Contables y cambia 6 $6 16% 1.13|Hr 15% ]8.9m 0.59m 3.2m

5 ||Comprobante contable 7 $2 5% 22.2|m 5% ]|2.5m 0.17m 1.5m
| 6 |[Registro de Partidas Contables en STV 8 $2 5% 21.2|m 5% 12.2m 0.81m 6.9m
| 7 |[Revisa informacion de Comprobante 9 $6 16% 1.17(Hr|  16% ]6.6m 0.41m 3.1m

8 lIDatos correctos? 10 $0 0% 0|m 0% '

9 ||Confronta datos de comprobante 11 $3 8% 36.5|m 8% ]20.6m 1.37m 5.1m

10 {IDatos correctos? 13 $0 0% 0[m 0%

11 [[Partidas definitivas 14 $3 8% 31.4/m 7% |10.7m 0.71m 3m

12 ||Firma partidas definitivas 15 $1 3% 10.6|m 2%

13 ||Corrige Datos de Detalle 19 $0 0% 1.3/m 0% 0.8m 0.8m 0.8m
|14 Comprobante contable 20 $0 0% i2lm | 0%

15 ||Firma partidas definitivas 16 $2 5% 20.9{m 5% |14.7m ]0.98m 3.5m

16 [|[Firma partidas definitivas 17 $2 5% 22Im 5% ]10.9m 0.73m 1.8m

17 ||Envio de Partidas-a la Seccion de o

IContabilidad 18 $0 0% 1.5 |m 0%

18 JIFIN 21 $0 0% O[m 0%  |3h29.7m |13.98m 24.8m

19 |Amortiza cuenta y Genera Partidas 4 $4 | 11% 44.5|m 10% |

20 [|Reporte de Amortizacion de Descuento 28 $3 8% 37.7|m 8% 3.7m 0.25m 2.5m
|L_21 _J|Autoriza la amortizacion 13 m 40.7m __ J2.71m___ |8.5m




SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TiTULOS VALORES (A DESCUENTO)

TABLA SUMARIO DE DATOS

Numero de Ejecuciones del Proceso

Numero de Productos por corrida; 10 por corrida

Costo Total: $36
Tiempo de Corrida 3h17m
Total de Horas Hombre: bh 31m

Productividad 9.15 prod/Hr { 6.57 m/prod)

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

1 |Técnhico Operador 2 2.84 52% $17 47% 3.73 $§22 45%

2 |Técnico Revisor 0 0% 1.19 22% $7 19% 2.1 $13 27%

3 |Técnico Autorizador 1 33% 1.48 27% $12 33% 1.8 $14 29%
| T OTAL —— 1 -~ 1 = —




SUBPROCESO: LIQUIDACION DE TITULOS VALORES (A DESCUENTO)

TABLA DE ANALISIS DE LA ACTIVIDAD (PROPUESTO)

=

TOTAL

1 [ INicio 1 |1 s0 ] 0% ] 0o m[o% Om Om Om
2 [|Recibe Resguardo de Titulo Valor 2 $1 3% | 62 ml 2% Om Om Om
8 |accesa a STV y comprueba vencimiento de T. V. 4 $1 | 8% | 74 m} 2% Om Om Om
4 |¢Vence T.V.? 5 $0 0% 0 m| 0% Om Om Om
5 ||[Paga Titulo Valor y Genera Partidas Contables 6 $3 8% | 24 m| 7% Om Om Om
5 Consulta Partidas Coﬁ.tables y cambia datos en - $4 | 11% | 37 bl 11% om om om
Detalle Complementario
7 |[Comprobante contable 8 $1 3% 9 m| 3% Om Om Om
8 llRegistro de Partidas Contables en STV y SCi 9 $1 3% | 76 m| 2% Om Om Om
9 ||Revisa informacion de Comprobante Contable 10 $5 14% | 45.5 hr| 14% Om Om Om
10 ||Datos correctos? 11 30 0% 0 m] 0% Oom Om Om
11 [[Confronta datos de. comprobante contable con 12 $3 8% | 206 ml &% 1.8m 0.9m 1.8m
pantalla para autorizar.
12 |Datos correctos? 13 $0 0% 0 m| 0% Om Om Om
13 [|Partidas definitivas 15 $4 | 11% 1325 m| 10% Om Om Om
14 [[Notas de Abono 16 $1 3% { 11 m| 3% Om Om Om
15 [I[Firma partidas definitivas 17 $3 8% 1204 m| 6% Om Om Om
16_||Corrige Datos de Detalle Complementario 22 $0 0% 0 ml| 0% Om Om Om
17 ||Comprobante contable 23 $0 0% 0 m| 0% om Om Om
18 |[Firma partidas definitivas 18 $3 B% | 26 m| 8% 0m Om Om
19 |IFirma partidas definitivas 19 $2 6% 21 m| 6% Om Om Om
20 |Envia Partidas a Sec..de Contabilidad 20 $0 0% ] 0.2 m| 0% Om Om Om
21 |[FIN 25 $0 0% 0 m| 0% 28.6m 14.3m 28.6m
22 Autori.za I.iquidacion dﬁa T.V. y abona cuenta de 14 $1 3% | 44 ml| 1% om om om
Inversionistas
23 |Entrega Nota de Abono a [nversionista 21 $0 0% | 02 m!| 0% Om Om Om
24 lICanjea Resguardo por Titulos Valor 3 $6 17% | 656 m| 17% | 38.6m 12.87m 26.8m
25 |FIN : 24 $0 0 ml| 0% | 11.8m 11.8m 11.8m




fTABLA SUMARIQ DE DATOS

¢ '“Amortlzacubn

TVa Descuento

Liqmda cion de
" “T'V.a'Interes, -

Numero de Ejecuciones del Proceso:

3 veces en el dia

1 veces en el dfal

1 5 vecas en ol dia

3 vaces en el dia

1 veces en el digl]

Numero de Productos por corrida:

10 por corrida 1 por corrida 1 por corrida 10 por corrida 1 por corrid]-
Costo Total: $39 $7 $37 $ 36 $4
Tiempo de Corrida 4h. 34m 1h 6.9m 2.38hr 3h 17m 32.6m :
Total de Horas Hombre: 5h, 45m 1h 6.9m 7.46hr 5h 3im 32.6m e
Productividad 6.57 prod/hora 0.80 prod/hora 6.30 prod/hora 4.77 prod/hora 1.85 prod/horal|- 4 08 prod/hora
Productividad 9.18 mir/prod 66.9 min/prod 9.52 min/prod 12.58 min/prod 32.4 min/prod || 2637 min/prod (Prom) |

TABLA DE ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

1 |[Ventas de T.V. A DESCUENTO 5.75 8% $ 39 32% 4.94 28% $33
2 ||Ventas de T.V. A INTERES 1.12 5% $7 6% 222 12% $15
3 ||Amortizacion de T.V. 7.46 37% $37 30% 2.08 12% $10
4 ||Liguidacion de T.V. A DESCUENTO 5.51 27% $36 29% 7.63 42% $ 49
5 |[Liquidacion de T.V. A INTERES 0.53 3% $4 3% 1.09 6% $7

TOTAL

L2037 /e

Fro 82375 52

T A7.96 Hih .

2§18 o
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4.2.2 ANALISIS DE RESULTADOS DE L0S SUBPROCESOS PROPUESTOS.

~ ANALISIS DEL PROCESO
» El costo total de la ejecucién del proceso, para un niimero de 3 ejecuciones del proceso diario y

un total de 10 productos por corrida, es de $ 39.00. El ciclo del proceso, para las mismas
condiciones descritas anteriormente, es de 4hr y 34m en el cual se consumen un total de 5.75

hr/h. El nivel de productividad que refleja el proceso es de: 2.19 prod/hr (27.4 min/prod).

¢ En la ejecucién del proceso se observa una serie de 10 actividades bloqueadas por que los

recursos asignados no estaban disponibles.

» Al respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucién del proceso de 2.21 hr. equivalentes al 38% del total del esfuerzo (5.75 Hr/h) que
requiere el proceso. Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del

proceso por parte de este recurso, comprende el 33% del costo

e EIl recurso menos utilizado es el Técnico Revisor ya que muestra un total de 2.13 hr/h no

utilizadas en la ejecucién del proceso, a un costo de $§ 13.00

ANALISIS DEL PROCESO

» El costo total de la ejecucién del proceso, para un nimero de 1 ejecuciones del proceso diario y
un total de 1 productos por corrida, es de $ 7.00. El ciclo del proceso, para las mismas
condiciones descritas anteriormente, es de 1hr 7m en el cual se consumen un total de 1hr 7m. El

nivel de productividad que refleja el proceso es de: 0.90 prod/hr (66.9 min/prod).

o Al respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucion del proceso de 0.62 hr. equivalentes al 55% del total del esfuerzo (1.12 Hr/h) que
requiere el proceso. Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del

proceso por parte de este recurso comprende el 57% del costo

e El recurso menos utilizado es el Técnico Revisor ya que mmestra un total de 0.94 hr/h no

utilizadas en la ejecucién del proceso con un costo no utilizado de $ 6.00

Bplicaciin de CMetodolagias de Clgioras dy Rroczses. Reagos Shlernas p G etornos



Universidad ds G Qbabvador Escrely de Shgenieria Shdvustrial

145

ANALISIS DEL PROCESO

e El costo total de la ejecucién del proceso, para un mimero de 15 ejecuciones del proceso diario y
1 producto por corrida, es de $ 37.00. El ciclo del proceso, para las mismas condiciones descritas
anteriormente, es de Zhr 23m en el cual se consumen un total de 7.46 hr/h. El nivel de

productividad que refleja el proceso es de: 6.3 prod/hr (9.5 min/prod).

e Al respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucion del proceso de 4.04 hr. equivalentes al 54% del total del esfuerzo (7.46 hr/h) que

requiere el proceso.

o El recurso menos utilizado es el Técnico Revisor ya que muestra un total de 0.86 hr/h no

utilizadas en Ia ejecucién del proceso, a un costo de § 4.00

~ ANALISIS DEL PROCESO

¢ El costo total de la ejecucién del proceso, para un mimero de 3 ejecuciones del proceso diario y
un total de 10 productos por corrida, es de $ 36.00. El ciclo del proceso, para las mismas
condiciones descritas anteriormente, es de 3hr 17m en el cual se consumen un total de 5.5 hr/h.

El nivel de productividad que refleja el proceso es de: 9.15 prod/hr (6.57min/prod).

e A] respecto del uso del recurso humano, el Técnico Operador realiza un esfuerzo total de
ejecucion del proceso de 2.84 hr. equivalentes al 52% del total del esfuerzo (5.51 Hr/h) que
requiere el proceso. Ademds, como reflejo de ese esfuerzo, el costo total en la ejecucién del
proceso por parte de este recurso comprende el 47% del costo como causa de la asignacién de

- dos Técnicos Operadores al proceso.
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e EIl recurso menos utilizado es el Técnico Operador ya que muestra un total de 3.73 hr/h no

utilizadas en la ejecucién del proceso, a un costo de $ 22.00

NOTA: El proceso Liquidacion de Titulos Valores a intereses no fue redisefiado ni se le

incorporaron mejoras. Se considera que el nivel de actuacién del proceso es aceptable.

Aplicacion de CMetodolngias de ChMlgioras de Procases. Ragas Shitarnas p Ealernas
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4.2.3 ANALISIS COMPARATIVO DEL DISENO PROPUESTO.

ACTUAL.

147

an asdeTV A DESCU NT

5.43

1 .
2 [IVentas de T.V. AINTERES 1.23 5% $8 5% 1.03 5% $6 4%
3 lAmortizacion de T.V. 7.46 31% § 37 25% 5.45 25% $27 20%
4 [ILiguidacién de T.V, A DESCUENTO B.06 §

5 [Liguidacion de T.V. A INTERES 0.53

TOTAL

[c2 237 Hrine s

PROPUESTO.

Ventas de T.V. A DESCUENTO

Ventas de T.V. A INTERES

1.12 5%

12%

b 15 13%

TOTAL

#5::20:3TdHhE:

1

2

3 |[Amertizacion de T.V. 7.46 37% $37 30% 2.08 12% $10 9%
4 |Liquidacién de T.V, A DESCUENTO 5.51 27% $36 29% 7.63 42% $49 43%
5 |lLiguidacion de T.V. A INTERES 0.53 3% $4 3% 1.09 B% 87

seES I R

CUADRO COMPARATIVO DE LA SITUACION ACTUAL Y PROPUESTA DEL

PROCESO " TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR"

Costo Total $ 146 $123 $23 16.1%

Horas / hombre utilizadas 23.71 hr/h 20.37 hr/h 3.34 hr/h 14.1%
Productividad del proceso 4.08 prod/hr 12.54 prod/h 8.46 prod/h 207%
Costo no ufilizado $137 $114 $23 16.8%
Horas/hombres no utilizadas 21.9hrrh 17.96 hr/h 3.97 hr/h 18.1%

Bplicicion de CMetodslogias de CMlgioras de " Rroceses. Ragos Sternas p Eatsrmos



(Universided ds G OBudnrdor Cllsaueln de Spgerieria Shdustrial
148

COSTOS UTILIZADOS
PROCESO: ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

Costo Total:
=P

UTILIZACION DEL RECURSO HUMANO

PROCESO: ADMINISTRACION DE TiTULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.

BACTUAL - ‘ El PR
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PRODUCTIVIDAD
PROCESO: ADMINISTRACION DE TiTULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR.
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MEJORA OBSERVADA
* El costo total de la ejecucion del procedimiento se redujo en un 10%.

» Elciclo del proceso se redujo en un 15%.
e El total de horas hombre utilizadas en la ejecucién se redujo en un 11%.
¢ El nivel de productividad del proceso se aumento en un 16%.

o El numero de actividades se redujo en un 10%.

» El numero de bloqueos en ¢l procesamiento de los insumos se redujo en un 23%.

¢ Se observa una mejor distribucién del esfuerzo del recurso humano, ademds, de la reduccién del

esfuerzo total del recurso humano.

e Se redujo el nivel de Horas — hombre no utilizadas en un 25% y, ademds, se equilibro dicho

nivel.

?.ll. E
"

MEJORA OBSERVAD

e F] costo total de la ejecucidn del procedimiento se redujo en un 12.5%.
» El ciclo del proceso se redujo en un 9%.

¢ Eltotal de horas hombre utilizadas en la ejecucién se redujo en un 9%.
¢ El nivel de productividad del proceso se aumento en un 11%.

¢ El numero de actividades se redujo en un 12%,

* Se observa que la distribucién del esfuerzo del recurso humano mantiene su nivel actual, a pesar

esto, existe una reduccién del esfuerzo humano (9%).

e Se redujo el nivel de Horas — hombre no utilizadas en un 9.4%.
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MEJORA OBSERVADA

¢ El costo total de la ejecucion del procedimiento se mantiene en $37.
e El ciclo del proceso se redujo en un 55%.
¢ El total de horas hombre utilizadas en la ejecucién se mantiene en 11%.

. |* Elnivel de productividad del proceso se aumento en un 122%.

» Se observa una mejor distribucién del esfuerzo del recurso humano.

o Se redujo el nivel de Horas — hombre no utilizadas en un 62% y, ademds, se equilibro -dicho

nivel.

¢ El costo total de la ejecucién del procedimiento se redujo en un 33%.
» Elciclo del proceso se redujo en un 47%.
s Eltotal de horas hombre utilizadas en la ejecucién se redujo en un 32%.

¢ Elnivel de productividad del proceso se aumento en un 92%.

* Se observa que la distribucién del esfuerzo del recurso humano se mantiene, aunque el nivel de
esfuerzo del Técnico Operador aumenta en un 5% (debido a la definicién de 2 recursos humanos

para el puesto de Técnico Operador).

e Elnivel de Horas — hombre no utilizadas en el proceso se mantiene.
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Los cuadros anteriores nos muestran las diferentes variaciones existentes en el Proceso
Titulos Valores Emitidos por el BCR producto de la incorporacién de las mejoras propuestas al
disefio del proceso. Algunas de las mejoras m4s importantes son:.
¢ El costo total de 1a ejecucion del proceso se redujo en un 16.1%.
¢ El total de horas hombre utilizadas en la ejecucion se redujo en un 14.1%.
» El nivel de productividad del proceso se aumento en un 207%.
e El costo no utilizado en el proceso disminuyé en 16.8%.

* El total de horas-hombre no utilizadas disminuyo en un 18.1%.
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Beneficio

Los beneficios se calculan a partir del ahorro obtenido por el redisefio en la efecucion del proceso:
Administracién de Titulos Valores Emitidos por el BCR.

Ahorro/Difa $23.00

Ahorro / Mes  $483.00

Ahorro/ Afio  $5,796.00

T Costos 7 % o s ‘Beneficio: B g
Capacitacion (costo de hrs/hombre) $288.00  Ahorro en ejecucion de Proceso ($483,00/mes)  ¢5 796.00
Capacitador (costo de hrs/hombre) $80.00
Papeleria y Equipo $10.00
Refrigerio $15.00
Tafia Y 0y, Totalde Costos<.: "$393:00 .. - .-, S . Totalide’Beneficios:; $5/796:00.

Anélisis Costo - E5 €l proceso de colocar cifras en los diferentes costos y beneficios de una actividad. Pudiendo

Beneficlo: estimar ef impacto financiero acumulado de lo que pretendemos lograr.
Razén: Beneficio $4,932.77
Costo $393.00

-=COSTO/BENEFICIO: -:$12:55"

valor Presente  El VPN representa el Valor Fresente (PV) de los flujos salientes de caja menos la cantidad de la
Neto (VPN): inversion inicial (1).

VPN= PV - 1
A

' ™\
VPN= ( {Ingresos + valor asegurado) / {Factor de Descuento) ) - |

VPN= $4,639.77
[ 7C39,722.95
Punto de Es el tiempo que tomaria para que el fotal de los ingresos incrementados y/o la reduccién de gastos

Equliibrio (PE): sea igual af costo tofal. Aunque no toma el valor del dinero en el tiempo.

PE= ( Costos I Total de Ingresos y/o Reduccion de Gastos ) X 12 (Meses)

- 0.96. " Me

La relacién Costo-Beneficio es de $12.55, es decir, por cada délar invertido se recuperan 12. E! Valor Presente
Neto (VPN) es de $4,539. El Punto de Equiiibrio (PE) de la inversion es 0.96 meses, es decir, el perfodo de
recuperacion de la inversién es menor que un mes.

A partir de los analisis anteriormente realizados, se llega a Ia conclusion de que el proyecto es Factible para ser
ejecutado.
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5.1 PLAN DE IMPLANTACION.

A continuacién se presenta el plan de implantacién para desarrollar la etapa de ejecucidn del
proyecto, es decir, todos los pasos y especificaciones de las actividades necesarias para la etapa de

operacién del proyecto.

OBJETIVO DE IMPLANTACION.

Realizar la implantacién de los procesos redisefiados y de los cambios organizacionales

propuestos en el macroproceso “Pagos Internos y Externos” de la Gerencia de Tesorerfa.

DESCRIPCION DE L.OS SUBSISTEMAS.

1. GENERAR COMPROMISO:
En esta etapa se debe hacer promocion y conciencia en todos los niveles de la importancia de

iniciar el proyecto tanto con los jefes de Departamento como con los ejecutores de los procesos

2. ADECUACION FISICA DE LAS AREAS:
En este subsistema se refiere a todas las actividades necesarias para la construccién o
readecuacion de las dreas de trabajo del personal que sufre modificaciones por la mejora de procesos

o por la reestructuracién orgdnica de la organizacién.
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3. INCORPORACION DE PROCESOS AL CATALOGO.
" Se refiere a la colocacién en la base de datos de los procesos mejorados para poder ser

utilizados por los ejecutores cuando necesitan la informacién de estos.

4. CAPACITACION A EJECUTORES:
En este subsistema se realiza la instruccién del personal que participa en los procesos
mejorados, a los cuales se les proporcionan los conocimientos necesarios para que se encarguen de

la administracion de los mismos.

5. PRUEBA PILOTO:
Se refiere a la prueba inicial de los procesos mejorados para conocer cémo funcionaran y
evaluar Jos resultados obtenidos y asi poder realizar ajustes del proceso si es necesario, para que

estos puedan funcionar como se espera.

6. EVALUACION Y SEGUIMIENTO:
Se refiere a las evaluaciones y monitoreo que se le hardn a los procesos mejorados la cnal
nos permitird examinar eficazmente los resultados de los procesos y poder establecer ajustes en los

mismeos.
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1. GENERAR COMPROMISO

1.2 Presentar redisefic a Ejecutores del proceso.

2.1 Plan de reubicacion
] 2.2 Generar planos

2. ADECUACION FisICA DE LAS AREAS
2.3 Aprobacién de Planos

2.4 Bjecutar cambios

3. INCORPORACION PROCESOS AL 3.1 Identificar procesos a modificar

CATALOGO 3.2 Incorporar procesos a base de datos

4.1 Definir plan de capacitacién.

: 4.2 Establecer reuniones de capacitacion.
4. CAPACITACION A EJECUTORES:
4.3 Ejecutar capacitacion.

4.4 Seguimiento de la ejecucién de procesos

5.1 Disefiar prueba piloto.

) 3.2 Realizar prueba piloto.
5. PRUEBA P1LOTO
5.3 Evaluar los resultados,

5.4 Incorporar ajustes al proceso.

6.1 Seguimiento de los procesos.

6.2 Evaluacién de la mejora de los procesos.

6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION _
6.3 Ajustes a los procesos.
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5.1.2 DESGLOSE ANALITICO.

Para representar grificamente los paquetes de trabajo que comprende el plan de implantacién
del proyecto, se realiza el disefio del desglose analitico, el cual es una técnica que consiste en hacer
una definicién de objetivos del proyecto desglosada en resultados menores mas parciales, por lo

tanto mas factibles de controlar. El desglose analitico se muestra a continuacién:
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Desglose Analitico del
Plan de Implantacién

Jer Nivel

Realizar |la implantacién de los procesos redisefiados y de los cambios
organizacionales propuestos en el macroproceso "Pagos Internos y
Externos" de la Gerencia de Tesoreria.

2° nivel
1 2 3 4 5 6
i Lapacitacion 3
Generar Compromiso; %&%ﬂ Incorporacldn del procesos | cz.:ﬁl‘:ﬁiﬁ_‘ = Prueba plloto - Evaluacién v Sequimiento
hacer promocién y conciencial S ———— al catalogo. i BIEELIOMES: i prueba inicial de los procesos |2 evaluaciones y menitoreo gue se ley:
actividades necesarias para la i | se realiza la instruccidn de haran & fos procescs mejorados 1a

colocacin en la base de
datos de los procesos
mejorados .

mejorados para conocer comol;
funcionaran yevalvarlos |
resuliados obtenidos

iy

entodos les niveles de la

importancia de iniciar el personal que participa en

los procesos mejorados

constuceidn o readecuacisn

de las 4reas de trabajo cual nos pemmitiré establecer las

acciones y los programas de mejoral:

AT Voo 1 ST |

3° Nivel

4.1 Definfr plan de capacitacién.
5.1 Disefiar prueba piloto.

|1 .2 Presentar redisefio a Ejecutores del proceso

I1.1 ‘Presentar redisefio a Jefes de Depto
|3.2 Incorperar proceses a base de datos
l4.2 Establecer reuniones de capacitacidn.
|4.4 Seguimiento de la ejecucian da procesos
]6.2 Evaluacidén de la mejora de los procesaes.

l3.1 Identificar procesos a modificar
|5.4 incorporar ajustes al proceso
|6.1 Seguimiento de los procesos.

2.3 Aprobacién de Planos
|5.3 Evaluar los resultades:
|6.3 Ajustes alos procesos.

|5.2 Realizar prueba piloto

|2.4 Ejecutar cambios
4.3 Ejecutar capacitacién

12.1 Plan de reubicacidn

Ii.2 Generar planos
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5.2 PROGRAMACION DE LA IMPLANTACION,

Listado de actividades

ACTIVIDAD DURACION(Dias)
1 Generar compromiso
1.1 presentar rediseino a jefes de Departamento 5
1.2 presentar redlseno a ejecutores del proceso ' 5
o e PR TER - T N e A A T S A I R TR AT
2 Adecuacion f|S|ca de las areas
2.1 Adquirir estrategias de reubicacion 5
2.2 Generar planos 15
2.3 Aprobacion de planos 5
4 Ejecutar camblos e 7 I 15
3 lncorporamon de procesos al catalogo
3.1 Identificar procesos a modificar 3

CapaCItaCIona ejecutores
4.1 Definir plan de capacitacion

4.2 Establecer reuniones de capacitacion
4.3 Ejecutar capacitacion
_ 44_899”'m'e”t°de 'a eleCUC'O" deproceSOS_ R —

o~ oo

5%Pru a Pllto

5.1 Disenar prueba piloto 5
5.2 Realizar prueba piloto 5
5.3 Evaluar los resultados 5
5 4 lncorporar ajustes aI proceso 5
6 Evaluacmn y segwmlento
6.1 Seguimiento de los procesos. 60
6.2 Evaluacion de la mejora de los procesos. 30
6.3 Ajustes a los procesos. 15
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PLAN DE IMPLANTACION DE MEJORAS AL MACROPROCESO PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS

82 | 111eb'02 | 04mar 02 | 25 mar'02 | 15abr'02 | 06 may'02 | 27 may 02 | 17jun'02 | 08jul'0z | 29]ul'02 | 19 ago 02 | 09 sep 02
Id | Nombre de tarea 04/02 | 18/02 | 04/03 | 18/03 | 01/04 | 15/04 | 29/04 | 13/05 | 27/05 | 10/06 | 24/06 | 08/07 | 22/07 | 05/08 | 19/08 | 02/09 [ 16/09
1 |INicto 04/02
2 |1-Generar compromiso
3 presentar redisefio a Jefes do Departamento
4 presentar redisefio a ejecutores del proceso.
5 |2- Adecuacion fisica de las areas
6 Adquirir estrategias de reubicacion
7 Generar plancs
8 Aprobacién de planos
8 Ejecutar cambios
10 |3- Incorporacion de procesos al catalogo
11 Identificar procesos a modificar
12 Ingorporar procesos & base de datos
13 |4- Capacitacion a ejecutores
14 Definir plan de capacitacion
15 Establecer reuniones de capacitacién
16 Ejecutar capacitacion
17 Seguimiento de |a ejecucion de procesos
18 |5- Prueba piloto
19 Disefiar prueba piloto
20 Realizar prueba piloto
21 Evaluar los resultades
22 Incorporar ajustes al proceso.
23. | 6- Evaluacion y seguimiento
24 Seguimiento periddico de los procesos.
25 Evaluacidn de la mejora de los procesos.
26 Ajustes 2 los procesos.
27 |FIN
Proyecto: Plan de Implantacién.MPP Tarea Hito ’ Resumen —

Fecha; sab 02/03/02




(Universidad de Gd OBalvador scuils de Shgenizria Shdustria

162

5.3 ESTRATEGIAS DE EJECUCION

1. Involucrar a todos los niveles de la organizacién y dar a conocer los cambios existentes en

los procesos y en la estructura orgénica de la Institucion.

2. Se deben tomar las consideraciones necesarias para relacionar las dreas asignadas con las
respectivas funciones que el personal va a desempefiar tomando en cuenta la comunicacién

entre los puestos de trabajo.

3. Los procesos deben estar disponibles en la base de datos’ para que los ejecutores puedan

utilizarlos cuando necesiten informacion.

4. Capacitar € involucrar al duefio y ejecutores del proceso para que se familiaricen con los

nuevos cambios en la forma de realizar el proceso.

5. Se debe realizar un ensayo previo para conocer como se desenvolverdn los ejecutores de los

procesos al ejecutarlos y poder evidenciar algiin ajuste del proceso.
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5.4 ORGANIZACION PARA LA EJECUCION

Para la eficaz y eficiente implantacién de las mejoras propuestas al Macroproceso Pagos
Internos y Externos es necesario definir las personas encargadas en desarrollar esta implementacién,
sus funciones y la forma de interrelacionarse y coordinase. Es asi, como se presenta la organizacién

necesaria para la ejecucion del plan de implantacién a continuacién.

5.4.1 ORGANIGRAMA PARA LA EJECUCION.

La representacion de la unidad ejecutora se hace a través del siguiente organigrama:

ORGANIGRAMA PARA LA EJECUCION
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5.4.2 DEFINICION DE FUNCIONES.

Dueiio del Proceso:

Es la persona que define las politicas generales para la implantacién del proyecto.

Facilitador:

Sirve de enlace entre los miembros que participan en el programa de implantacién de

procesos y el personal operativo del proceso.

Analista de Planificacion v Procesos:

Es la persona encargada de desarrollar todas las funciones relacionadas con el proyecto.

Ejecutor:

Es el encargado de la ejecucién de los procesos.

Coordinador Usuario:

Es el encargado de dar a conocer los cambios en los procesos a los usuarios.
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PRODUCTOS DEL PROYECTO

1 CATALOGO DEL MACRO PROCESO “ PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL BCR”

2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE L MACROPROCESO PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS.

3 REDISENODELOS PROCESOS PROPUESTOS.

4 PLAN DE IMPLANTACION DE MEJORAS.

5 BASE DE DATOS ELECTRONICA PARA EL PROCESO DE ADMINISTRACION DE TfTULOS VALORES

EMITIDOS POR EL BCR...

6 METODOLOGIA DE PLANIFICACION DE LA MEIORA CONTINUA EN BASE A PROCESOS.

1 CATALOGO DEL. MACRO PROCESO “ PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL BCR™.

Es una base de datos que contiene los Procesos Modelados del Macroproceso Pagos Internos
y Externos, con sus respectivos Arboles de Desglose, Descriptivas del Proceso, Mapas de Proceso —
PEPSU-, Matrices Producto-Cliente e Insumo-Proveedor. El catalogo esta identificado con un

codigo disefiado para los proceso del BCR, a fin de que la facilidad en su utilizacién sea mayor,

2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DEL MACROPROCESO PAGOS INTERNOS Y EXTERNOS.

Diagnéstico Estratégico del Macroproceso Pagos Internos y Externos, a través del uso de una
metodologia de Priorizacién y Aplicacién de encuestas, en el que se incorporan las expectativas del

cliente interno y los requerimientos y propuestas de mejora de los ejecutores de los procesos.
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3 REDISENO DE 1.0S PROCESOS PROPUESTOS.

Disefio, modelacién y evaluacidn de los procesos propuestos.

4 PLAN DE IMPLANTACION DE MEJORAS..
Plan para la implantacién de las mejoras propuestas al Sistema de Instrumentos
Administrativos del BCR y la puesta en marcha de los procesos redisefiados, a través de la

definicién de los sistemas de trabajo y la Organizacién para la Implantacién.

5 BASE DE DATOS ELECTRONICA PARA EL PROCESQ ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES

EMITIDOS POR EL BCR.

Conjunto de hojas de calculo —generadas en Process Charter— para realizar grificos, tablas y
medicién de resultados a través de indicadores de desempefio de los divferentes subproceos que
conforman el proceso de la “Administracion de Titulos Valores Emitidos por el BCR”. Ademés,
comprende la incorporacién de informacién especifica de dicho proceso y subprocesos como:
tiempos, recursos y costos. Esta base de electrénica puede ser utilizada como modelo para el anélisis

futuro de los demds proceso y subprocesos que ejecuta el BCR.

6. GUIA PARA DEFINIR PROCESOS A APLICAR LA METODOLOGIA DE MEJORA DE PROCESOS.

A peticién del BCR, se cre6 una Guia para Definir Procesos a Aplicar la MEP’ a fin de
poseer una herramienta que les permita planificar su calidad en los servicios prestados, a través de la
mejora continua de sus procesos; identificando e implementando las mejoras que hardn que sus

procesos contribuyan de gran manera a alcanzar la misién de la institucién.

7 Ver la Guia propuesta en el Anexo 9.
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7. PROBLEMATICAS RESUELTAS.

EXISTENCIA DE MEJOR MANERA DE DESARROLLQO DE ACTIVIADES:

La existencia de una mejor manera de realizar las actividades conllevaron a descubrir la
problemdtica existente en cuanto a que el proceso de “negociacién de Titulos Valores” no se
encontraba unificado con el proceso de “Admon. de T.V. emitidos por el BCR”, este probleina fue
solventado ya que en los cambios en la organizacién funcional fue trasladado del Dpto. Operaciones
Monetarias hacia Depto. de Valores, con lo que se solventa la problemadtica.

Adems se tenia como una problemadtica el mejorar los instrumentos de los procesos, lo cual.

con la creacion del catalogo de proceso se ve solventado dicho problema.

MEJORAS EN CRITERIO DE OPORTUNIDAD:

En cuanto el criterio de oportunidad en la entrega de los productos se ve mejorado para el
Proceso “admén. de T.V. Emitidos por el BCR”, ya que su productividad fue aumentada en un
207%, lo cual se debe a que se han disminuido los tiempos en la entrega de los productos. Por lo que
podemos asegurar que esta problemdtica si se ve resuelta con la aplicacién del redisefio propuesto.

Esta problemdtica la presentaba tinicamente este proceso.

CARGAS DE TRABAJO:

En cuanto a la carga de trabajo reﬂejéda del proceso de “Admén. de T.V. Emitidos pro el
BCR?” en el redisefio propuesto se tiene que es mejor distribuida, ya que el prorrateo del trabajo se
realiza en una forma mas uniforme, lo que se ve reflejado en el tiempo de horas hombre no
utilizadas, las cuales reflejan una disminucién respecto a la cantidad actual de horas hombre no

utilizadas. Pasando de 21.9 Hr/h a 17.9Hr/h lo que refleja una disminucién de un 18.1%.
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Para los demds procesos de “Liquidacién de Pagos” y “Custodia de T.V. y/o Documentos” se
recomienda que se realice un estudio de carga de trabajo a fin de poder concluir si en la actualidad

existe o no una adecuada carga de trabajo.

SECUENCIA DE ACTIVIDADES:

La problemdtica existente en cuanto a que si existe una adecuada secuencia de actividades en
el Proceso “Admoén. de T.V. emitidos por el BCR”, se ve resuelta con la aplicacién del redisefio ya
que el flujo actual se ha simplificado, eliminando retrocesos y uniendo procedimientos.

Al igual que la problemdtica anterior, en los demds procesos de “Liquidacién de Pagos” y
“Custodia de T.V. y/o Documentos” se recomienda que se realice un estudio detallado a fin de

determinar si una mejor secuencia de actividades.
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CONCLUSIONES

» Es importante tomar en cuenta la aplicacién de una Metodologia de Priorizacién de procesos
para definir cuales son los procesos claves que serdn objeto de estudio antes de aplicar la
MEP, Asimismo, es importante la priorizacién de procesos y subproceso a través de la

aplicacién de la MEP para orientar y asegurar la eficacia de los resultados obtenidos.

» La etapa de modelacién del Macroproceso Pagos Internos y Exfernos, realizada sobre la base
de Ia teoria de proceso, facilité la concepcién, andlisis y redisefio del proceso realizada por
los analistas y usuarios. Esto, a su vez, facilita el proceso de implantacién de la

Administracién por Procesos que actualmente ejecuta el BCR.

» El nivel de satisfaccién que los clientes internos poseen acerca de los productos que les brinda
el Macroproceso Pagos Internos y Externos, es alto; sin embargo, existen una serie de
reclamos y recomendaciones para mejorar las caracteristicas de oportunidad del producto. Por
lo que se evidencia la necesidad de implementar, como cualquier otra empresa que desee ser

competitiva, la mejora continua de los procesos.

* La mayor parte de los cambios incorporados en el Macroproceso Pagos Internos y Externos
son consecuencia directa de la aplicacion de la Metodologia de Mejora de Procesos, que
inicialmente se aplic6 con el fin de mejorar (simplificar, actualizar y modernizar) dicho
proceso; mientras que sOlo una parte de las propuestas de mejora son consecuencia de la

entrada en vigencia de la Ley de Integracién Monetaria.

* La integracién de un Equipo de Mejora de Procesos que se encargue de Aplicar la
Metodologia de Mejora de Procesos, desde su etapa de investigacién preliminar hasta el
aseguramiento de la implementacién y mejora continua, es un factor clave de éxito de la
metodologia. De no cumplirse este requisito, el estudio de mejora emprendido no producird

los resultados esperados.
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» Es importante el uso de un sofiware de diagramacién y simulacién de procesos { en este
gjercicio se utilizé Scitor Process Charter); ya que facilita y mejora, de una manera
sustancial, el andlisis detallado de los procesos y subprocesos; ademds, facilita la generacion y

evaluacién de las propuestas de mejora.
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RECOMENDACIONES

SE RECOMIENDA:

* Actualizar el Catalogo de Procesos que utiliza actualmente el BCR (SIA) de manera que
muestre, en congruencia con la Metodologia de Modelaci6n utilizada, la forma en que estin
compuestos ]os macroprocesos, procesos y subprocesos; asi como las diferentes relaciones

de coordinacidn, cliente y proveedor que existen entre éstos.

* Capacitar a los usuarios y/o ejecutores del Macroproceso Pagos Internos y Externos en la
metodologia de modelacién utilizada y estandarizar la forma de representacién y

codificaci6n utilizada, a fin de facilitar el entendimiento y uso del Catalogo del Procesos.

* Implantar y dar seguimiento a las mejoras y redisefios propuestos en el estudio de Aplicacién
de la Metodologia de Mejora Continua de manera de generar confianza, motivacién y

participacion en la realizacién de nuevas iniciativas de mejora.

" Establecer un mecanismo de monitoreo continuo de las expectativas de los clientes y del
desempefio de los procesos que arroje informacion necesaria para planificar y realizar la

mejora continua.

* Integrar, siempre que se desee aplicar la Metodologia de Mejora de Procesos a otro
macroproceso o proceso, un Equipo de Mejora que facilite, ejecute e implante las mejoras o

disefios que resulten del estudio.

* Utilizar un software de diagramacién y simulacién de procesos en los futuros proyectos de
mejora que emprenda el BCR; ya que por ser una herramienta integral, facilita el andlisis,

generacién y evaluacién de propuestas y, sobre todo, Ia mejora continua de los Procesos.

' Aplieacion de HMetodolagias de Chigioras de " Procases. ' Pagos Shternas y Esstormos



(L nivenidad ds Ed Obatvador Lsenel de Shgertioric Shadustrial

172

BIBLIOGRAFIA Y FUENTES.

LIBROS

es -Trucker, michael. “Administracién Exitosa de Procesos en una Semana”.
México, Panorama Editorial, 1997.

e=- Manganelli, Raymond L. Y Klein, Marck M., “Como Hacer reingenierfa”

Colombia, Norma, 1995, Primera Edicidn.

TESIS

e=x- Montano  Guandique, Silvia Esperanza. ‘Mecanizacién de la Metodologia de

Priorizacién de Mejora de Procesos” Tesis de Ingenieria de Sistemas Informéticos, UES,
1997. '

ea- Moisés Antonio Ortiz Vasquez. “Estudio de Priorizacién y Mejoramiento de Procesos

administrativos Claves de la Facultad de Ingenieria v Arquitectura de la Universidad de El
Salvador”

Tesis de Ingenieria Industrial, UES, 1999.

Bplieacion ds Aletadelogtas ds Mgoras ds Rrocesas, " Reagos Shternos p Eaternos



(L eniversidad de G OBadvador . Esouelr ds Shgenieria Shdvstrial

173

GUIAS

v Guia de Aplicacion de Metodologia de Mejora de Proceso.
Banco Central de Reserva de El Salvador.
v' Leyes Bancarias Financieras y Bursidtiles de El Salvador

Editor: Lic. Ricardo Mendoza Orantes / 2001.

FUENTES

Ing. Carlos Alegria.

Consultor Administrativo del Departamento de Organizacién y Procesos
del Banco Central de Reserva de EL Salvador.

Ing. Enrique Chdvez Machuca.

Especialista del Departamento de Organizacién y Procesos
del Banco Central de Reserva de EL Salvador

Lic. Zoila de Alegria.

Analista del Departamento de Organizacién y Procesos
del Banco Central de Reserva de EL Salvador

Lic. Margarita Ocon de Lopez.

Jefe del Departamento de Valores
del Banco Central de Reserva de EL Salvador.

Lic. Ricarde Herndndez.

Analista Departamento de Valores
del Banco Central de Reserva de EL Salvador.

Bplicacien de Metodologias de Mgioras de Rrocesas. Rages Shnternas y Estermas



L niversidad do A ODatvador soncle de Shgenieria Sudustrial

174

GLOSARIO DE TERMINOS

A.

Actividad de Valor Agregado Real (VAR): son las actividades necesarias para poder
conformar el output o salida que el cliente estd esperando, en otras palabras son las actividades que
se deben realizar para lograr que el producto o servicio cumpla y satisfaga los requerimientos del
cliente.

Actividades de Valor Agregado para la Empresa (VAE): son actividades que la empresa
requiere pero que no agregan valor desde el punto de vista de las ventajas para el cliente.

Actividades sin Valor Agregado: son las actividades que no contribuyen a satisfacer las
necesidades del cliente y que podrian eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto o

servicio, o de la empresa.

B.

BCE’: Banco Central De Ecuador.

BCR: Banco Central de Reserva de El Salvador.

BCRA: Banco Central de Reserva de Argentina.

Benchmarking: es un proceso sistemitico y continuo para comparar nuestra propia
eficiencia en términos de productividad, calidad y prdcticas con aquellas compafiias y

organizaciones que representan la excelencia.

C.

Calidad Total: la Calidad Total en la administracion de empresas es un proceso de
perfeccionamiento, tanto en los procedimientos y sistemas de gestién de las empresas como en la
predisposicion de las personas, a manera de garantizar una plena satisfaccién de la relacién cliente-
proveedor; relacién que implica considerar fundamentalmente las necesidades de los clientes.

CC: Cuentas Corrientes.

CEDEL: Certificados de Liquidez

Cliente Interno: Estd dentro de la misma organizacién: un proceso es cliente de otro

proceso y, de igual manera, el compafiero de trabajo que recibe nuestro producto.
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Clientes o Usuarios: son las personas o las dependencias internas o externas que utilizan
los productos o servicios de un proceso, los pueden utilizar como producto o servicio de consumo

final o como insumo (materia prima) para otros procesos.

D.

DF: Departamento Financiero.

DIEF: Departamento de Investigacién Econémica y Financiera.

DOM: Departamento de Operaciones Monetarias.

Duefio Del Proceso: es la persona encargada de dirigir al equipo de mejoramiento de
proceso al redisefio, implementacién y monitoreo de éste. Usualmente es la persona que més se

identifica y conoce ¢l proceso.

E.

Enlace del proceso: es la persona encargada de recolectar, tabular y analizar la
informacion obtenida en el proceso.

Equipo de Mejora: es un grupo multidisciplinario de trabajadores de la instituci6n, que se
dedicardn a la mejora de procesos, trabajando en equipo. Su funcién principal es: la optimizacién

del proceso que le sea encomendado.

F.

Facilitador: es la persona que sirve de enlace entre los miembros que participan en el
programa de mejoramiento de procesos y el personal operativo del proceso.
Factor Clave de Exito (FCE): es un elemento en el cual se tiene que ser especialmente

excelente debido a que el mismo puede determinar el éxito o el fracaso de la organizacién.

G.

Gestion por Procesos: es la técnica que permite cambiar la filosoffa y mentalidad de trabajo
de las organizaciones; trata de romper las barreras funcionales y departamentales, gestionando toda
la organizacién basdndose en los procesos claves o criticos de la organizacidn.

GT: Gerencia de Tesoreria
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I

IFI’S: Instituciones Financieras.

Indices de Productividad del Proceso: las medidas e indices de productividad del proceso,
sirven para determinar si estamos alcanzando los objetivos definidos en el redisefio. Ademds, se
convierten en la informaci6én que se utiliza como retroalimentacién para la mejora continua del
proceso.

Insumos: son las entradas que necesitan un proceso para poder funcionar, se pueden
manifestar de diferentes formas, tales como: mano de obra, materiales, informacién, energia,

capital, etc.

K.

Kaisen: es el mejoramiento continuo en base a pequefios y constantes cambios, mediante
la eliminacién, reduccién o cambio de las cosas, sistemas, medidas, etc; que impiden un adecuado

desempefio de nuestras actividades.

L.

LIM: 1Ley de Integracion Monetaria de ]la Republica de El Salvador.

M.

Macroproceso: son aquellos procesos que por su tamafio y magnitud, involucran a todas las
dependencias de una organizacion.

Mejora Continua: todas aquellas acciones orientadas a mantener el proceso optimizado en
alto grado de desempefio.

Metodologia de Mejora de Procesos: es una herramienta de productividad que ayuda a las
organizaciones a simplificar y modernizar sus procesos de trabajo, eliminando la burocracia y el
desperdicio, con el objeto de reducir costos y proporcionar a los clientes internos y externos
(usuarios) productos y/o servicios efectivos, cumpliendo con las expectativas y requerimientos de
quienes los van a utilizar.

Modelacion de Procesos: Es una metodologfa con gran valor para conocer lo que se estd

Bplicacidn ds CMetodvlogias de CAlgioras de " Brocesas, Ragas Shternas y L astornes



(Lniversidad ds G ODalvador Eseuels de Shngenieria @m’wmk;_i

177

haciendo en la organizacién y asf poder implantar mejoras rdpidas y eficaces.

P.

Procedimiento: es 1a descripcién o representacién grafica de las actividades inherentes a un
proceso. Un procedimiento nos indica “como ” hacer las cosas.

Proceso: cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue
valor a éste y suministre un producto o servicio a un cliente externo o interno. Los procesos
utilizan los recursos de una organizacién para suministrar resultados definitivos.

Procesos Clave: son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son

-los procesos a partir de los cuales el cliente percibird y valorard nuestra calidad.

Procesos Criticos o Prioritarios: son aquellos procesos que o bien estdn funcionando mal o
bien es necesario mejorar significativamente.

Procesos de Soporte 0 Apoyo: son los procesos responsables de proveer a la organizacién
de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de
los mismos poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.

Procesos Estratégicos: Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del anélisis de todo
ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos propios, emitir las gufas adecuadas al
resto de procesos de la organizacion para asi asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y
condicionantes.

Proveedor: persona o entidad externa al proceso que proporcionan “inpufs” (entradas) en

forma de materiales, informacion y/o ideas que se les puede denominar insumos.

R.

Rediserio de Procesos: es una estrategia o herramienta para mejorar y optimizar un proceso,
se basa en el aprovechamiento de algin porcentaje de actividades del proceso actual, es decir el
proceso no esta completamente inoperante,-algo se puede rescatar.

Reingenieria: Revisién fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contempordneas de rendimiento tales como costos, calidad,

servicio y rapidez.
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LEY DE INTEGRACION MONETARIA

DECRETOQ No. 201
LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR, CONSIDERANDO:

I. Que de conformidad a lo establecido en la Constitucidn de la Repdblica, es deber del Estado orientar la politica
monetaria con el fin de promover el desarrollo ordenado de la economia nacional;

1I. Que el ordinal 13° del Art. 131 de la Constitucién de la Repiiblica, establece que corresponde a esta Asamblea
Legislativa resolver sobre la admisién y circulacién de la meneda extranjera;

III. Que a efecto de incorporar efectivamente a El Salvador al proceso de integracién econémica mundial, se vuelve
necesario dictar las regulaciones que faciliten el intercambio comercial y financiero con el resto del mundo, en forma
eficiente;

IV.Que con el fin de preservar la estabilidad econdmica que propicie condiciones éptimas y transparentes que faciliten la
inversién, y de garantizar el acceso directo a mercados internacionales, se vuelve necesario autorizar la circulacién de
monedlas extranjeras que gocen de liquidez internacional;

V. Que para tal propdsito es indispensable dictar las normas bésicas mediante las cuales se regulard la forma y
condiciones que deben imperar en las transacciones financieras de nuestro pafs.

POR TANTO,

en uso de sus facultades constitucionales y a iniciativa del Presidente de la Repiblica, por medio del Ministro de
Hacienda y de los diputados Julio Antonio Gamero Quintanilla, Carmen Elena Calderén de Escalén, Walter René Araujo
Morales, Carlos Antonio Borja Letona, Renato Antonio Pérez, Roberto José D “Aubuissén Munguia, Mauricio Lépez
Parker, Rodrige Avila Avilés, René Mario Figueroa, Norman Noel Quijano Gonzdlez, Guillermo Antonio Gallegos
Navarrete, Juan Duch Martinez, Juan Miguel Bolafios Torres, Joaquin Edilberto Traheta, Martin Francisco Antonio
Zaldivar Vides, José Mauricio Quinteros Cubias, Osmin Lépez Escalante, Nelson Funes, Hector Nazario Salaverria
Mathies, Roberto Villatoro, Jesis Grande, Douglas Alejandro Alas Garcia, Willian Rizziery Pichinte, Louis Agustin
Calderén Cdceres, Hermes Alcides Flores Molina, Donato Eugenio Vaquerano Rivas, Carlos Armando Reyes Ramos,
Rafael Herndn Contreras Rodriguez, Julio Eduardo Moreno Niiios, Alejandro Dagoberto Marroquin, Roman Ernesto
Guerra, José Rafael Machuca Zelaya, José Antonio Almendariz Rivas, Elizardo Gonzdlez Lovo, Rubén Orellana, Noel
Orlando Gonzdlez, Mario Antonio Ponce, Carlos Walter Guzmdn, Isidro Antonio Caballero, José Francisco Merino
Lépez, Ciro Cruz Zepeda Pefia y Gerardo Antonio Suvillaga.

DECRETA la siguiente;

LEY DE INTEGRACION MONETARIA
CAPITULO 1

DISPOSICIONES GENERALES

Art. |.- El tipo de cambio entre el coldn y el délar de los Estados Unidos de América sera fijo e inalterable a partir de la
vigencia de esta Ley, a razén de ocho colones setenta y cinco centavos por délar de los Estados Unidos de América. En la
presente ley, dicha moneda se denominard délar.

Art. 2.- Se permite la contratacién de obligaciones monetarias expresadas en cualquier otra moneda de legal circulacién
en el extranjero. Dichas obligaciones deberdn ser pagadas en la moneda contratada, aiin cuando su pago deba hacerse por
la via judicial.

Art. 3.- El délar tendrd curso legal irrestricto con poder liberatorio ilimitado para el pago de obligaciones en dinero en el
territorio nacional.

Art. 4.- A partir de la vigencia de la presente ley, el Banco Central de Reserva de El Salvador, a requerimiento de los
bancos del sistema canjeard los colones en circulacién por délares.



Art. 5.- Los billetes de colén y sus monedas fraccionarias emitidos antes de la vigencia de la presente ley continuardn
teniendo curso legal irrestricto en forma permanente, pero las instituciones del sistema bancario deberdn cambiarlos por
délares al serles presentados para cualquier transaccion.

El Banco Central de Reserva de El Salvador, proveerd los délares a los bancos del sistema, mediante el canje respectivo.

El Canje de délares por colones, sea que lo haga el Banco Central de Reserva de El Salvador a los bancos del sistema o
bien éstos a los usuarios de los mismos, no generard ningtin tipo de comisién o cargo.

La infraccién a lo anterior serd sancionada por la Superintendencia del Sistema Financiero con una multa equivalente a
cien veces la comisién o cargo cobrado. La ¢itada Superintendencia aplicard, para la imposicién de la multa, el
procedimiento establecido en los articulos 47 y siguientes de su Ley Orgdnica.

Art. 6.- Los bancos, los intermediarios financieros no bancarios y demds personas juridicas que captan recursos del
publico podrdn adquirir activos y pasivos denominados en otras monedas s6lo cuando se cumplan los siguientes
requisitos:

a. Que las instituciones mantengan un calce razonable entre los activos y pasivos en una moneda especifica, de
conformidad a lo establecido en las leyes que las rigen; y
|

b. Que los deudores en una moneda determinada comprueben ingresos denominados en dicha moneda, suficientes
para cumplir con sus obligaciones o que puedan demosirar una cobertura adecuada de riesgo cambiario.

A la Superintendencia del Sistema Financiero corresponderd vigilar el cumplimiento de estas disposiciones, de
conformidad a las atribuciones que le confiere su ley orgdnica.

Art. 7.- Los salarios, sueldos y honorario podrdn ser denominados y pagados en colones o délares.

Todas las obligaciones en dinero expresadas en colones, existentes con anterioridad a la vigencia de la presente ley,
podrdn ser pagadas en délares al tipo de cambio establecido en el Art. 1 de esta ley.

Asimismo, los cheques y los demads titulos valores que hayan sido emitidos en colones salvadorefios con anterioridad a la
vigencia de la presente ley, podrdn ser aceptados y pagados en délares, al tipo de cambio establecido en esta ley.

Art, 8.- Las instituciones puiblicas, autorizadas por el Ministerio de Hacienda de conformidad a la Ley Orgénica de
Administracién Financiera del Estado, podrin emitir y contratar obligaciones en otras monedas, siempre que cubran el
riesgo cambiario.

Art. 9.- Todas las operaciones financieras, tales como depdsitos bancarios, créditos, pensiones, emisién de titulos valores
y cualesquiera otras realizadas por medio del sistema financiero, asi como los registros contables del sistema financiero,
se expresardn en ddlares. Las operaciones o transacciones del Sistema Financiero que se hayan realizado o pactado en
colones con anterioridad a la vigencia de esta ley, se expresardn en ddlares al tipo de cambio establecido en esta ley.

Los titulares de cuentas de ahorro, titulos valores, cuentas corrientes y cualesquiera otros documentos bancarios, de
pélizas de seguros, de titulos valores que se coloquen y negocien en bolsa de valores, de acciones, obligaciones
negociables o bonos y de otros titulos podrdn solicitar a la respectiva entidad emisora, la repesicién de los documentos en
que consten los derechos derivados de los mismos, por otros con los valores expresados en ddlares al tipo de cambio
establecido en el Art. 1 de esta ley y aquella estard obligada a realizar la reposicién. Si la reposicién no se efectiia, el valor
respectivo expresado en colones se estimard expresado en délares, al tipo de cambio establecido en esta ley, para todos los
efectos que resulten del valor consignado en el documento.

Art. 10.- Los precios de los bienes y servicios sc podrin expresar tanto en colones como en délares, al tipo de cambio
establecido en esta ley.

Art. 11.- Todas las obligaciones del Banco.Central de Reserva de El Salvador serdn asumidas por el Estado por medio del
Ministerio de Hacienda, quien podrd compensarlas por obligaciones existentes a su favor.

CAPITULOII
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Art. 12.- Los bancos, compaiifas de seguros y entidades emisoras de titulos valores que se coloquen y negocien en bolsa
de valores, dentro de los cuarenta y cinco dias siguientes a la vigencia de esta ley, estardn obligadas a notificar a la
respectiva Superintendencia, los cambios que para cumplir con la misma, hayan efectuado en las operaciones financieras
o de cualquier otra naturaleza que se hubiesen establecido o pactado en colones con anterioridad a dicha vigencia,



Art. 13.- La ampliacidn del plazo de los préstamos concedidos por las instituciones del sistema financiero, en colones,
anles de la vigencia de la presente ley, surtird efecto con la sola comunicacion por escrito realizada por el banco al
usuario, sin necesidad de otorgar nueves documentos. Los plazos de las hipotecas y de la prendas se entenderdn
ampliados en la misma forma que sefiale Ja comunicacién. En ambos casos, €l deudor tendrd un plazo de treinta dias para
manifestar al banco su inconformidad sobre la modificacién a que se refiere este articulo. El silencio se entenderd como
aceplacién a la ampliacion del plazo.

Art. 14.- Durante los primeros tres meses de vigencia de esta Ley, las instituciones del sistema financiero gradualmente
ajustardn las tasas de interés de los créditos contratados en colones, con anterioridad a la vigencia de esta Ley, en relacién
con la disminucidn de sus costos financieros y las tasas de interés para los nuevos créditos en délares.

Art. 15,- Durante los primeros seis meses de vigencia de la presente Ley, los precios de los bienes y servicios deberdn
expresarse en ambas monedas, para [o cual la Direccién de Proteccién al Consumidor establecerd las disposiciones
correspondientes.

CAPITULO 11
REFORMAS, DEROGATORIAS Y VIGENCIA

Art. 16.- Sustitiyese el Art. 49 de la Ley Orgdnica del Banco Central de Reserva de El Salvador, por el siguiente:
"Art. 49.- El Banco podrd:

a. Emitir titulos valores, inscribirlos en una bolsa de valores, colocarlos y adquirirlos en el mercado secundario, asi
como canjear estos por otros titulos valores emitidos o garantizados por el Banco Central, en las condiciones que
el Banco establezca; y

b. Ceder documentos de su cartera de créditos e inversiones a los bancos y demds instituciones del sistema
financiero y adquirir de estas entidades, documentos de su cartera de préstamos e inversiones, en las condiciones
que determine el Consejo”.

Art. 17.- Sustitiyese el Art. 51 de la Ley Orgédnica del Banco Central de Reserva de El Salvador, por el siguiente:

"Art. 31.- El Banco Central de Reserva de El Salvador podr4 otorgar financiamiento al Instituto de Garantia de Depésitos,
para los propdsitos establecidos en el Art. 179 de la Ley de Bancos.

El Banco no podra otorgar créditos, avales, fianzas y garantfas de ninguna clase a los bancos, intermediarios financieros
no bancarios e instituciones oficiales de créditos”.

Art. 18.- Sustitdyese el Art. 62 de la Ley Orgdnica del Banco Central de Reserva de El Salvador, por el siguiente:

"Art. 62.- El Banco podra emitir bonos u otros titulos valores, inscritos en una bolsa de valores, expresados en délares de
los Estados Unidos de América”.

Arl. 19.- Adiciénase a la "Ley de Saneamiento y Fortalecimiento de Bancos Comerciales y Asociaciones de Ahorro y
Préstamo”, el siguiente articulo:

"Art. 2-A.- En ¢l caso de los aportes otorgados en carteras de créditos y otros bienes al Fondo de Saneamiento y
Fortalecimiento Financiero, los mismos deberdn reintegrase al Banco Central de Reserva de El Salvador en la medida que
dichos bienes se vayan liquidando, para lo cual se autoriza al Fondo a reintegrar el valor de dichos aportes en délares de
los Estados Unidos de América y reducir su patrimonio en lo correspondiente, a requerimiento del referido Banco Central;
asimismo, para la devolucién de los otros aportes recibidos del Banco Central de Reserva de El Salvador, el Fondo queda
autorizado a transferir a la referida institucién a su requerimiento, la propiedad sobre cualquier clase de activos, con la
consiguiente disminucién de su patrimonio”.

Art, 20.- Se sustituye el Titule II, Capitulo VI de la Ley de Bancos, por el siguiente:



"CAPITULO VI

REQUISITOS DE LIQUIDEZ
RESERVA DE LIQUIDEZ

Art. 44.- La Superintendencia del Sistema Financiero establecerd una reserva de liquidez que, en forma proporcional a sus
depdsitos y obligaciones, deberdn mantener los bancos.

Las obligaciones negociables inscritas en una bolsa de valores, respaldadas con garantia de créditos hipotecarios que
emitan los bancos a plazo de cinco afios 0 mds, no estardn sujetas a la reserva de liquidez que establece este articulo,
siempre que los recursos captados a través de estos instrumentos se destinen a financiar inversiones de mediano y largo
plazo, asi como adquisicién de vivienda.

CONSTITUCION DE RESERVA DE LIQUIDEZ

Art. 45.- La reserva de liquidez de cada banco podrd estar constituida en forma de depdsitos de dinero en délares de los
Estados Unidos de América, a la vista, en el Banco Central o en titulos valores emitidos por éste en la misma moneda, los
cuales deberdn de mantenerse libres de todo gravamen. Dicha reserva también podrd estar invertida en el exterior, en
depdsitos en bancos de primera linea o en titulos valores emitidos de alta liquidez y bajo riesgo, todo elle de acuerdo con
las normas técnicas que emita la Superintendencia del Sistema Financiero.

La reserva de liquidez deberd ser general para los distintos tipos de obligaciones.

Sin perjuicio de lo anterior, se podrin establecer reservas de liquidez diferenciadas, atendiendo a la naturaleza de las
obligaciones o depésitos. En todo caso, la reserva de liquidez promedio de los depdsitos no deberd ser mayor del
veinticinco por ciento de los mismos.

REMUNERACION DE LA RESERVA DE LIQUIDEZ

Art. 46.- La reserva de liquidez que se constituya en depdsitos a la vista o titulos del Banco Central deberd ser
remunerada. El Banco Central de Reserva de El Salvador cobrard una comisién por la administracién de esta reserva.

CALCULO Y USO DE LA RESERVA DE LIQUIDEZ

Art. 47.- La Superintendencia determinar4 la frecuencia con que se calculard la reserva de liquidez y sefialard el periodo
dentro del cual un banco podrd compensar el monto de las deficiencias de liquidez que tuviere en determinados dias, con
el excedente que le resultare en otros dias del mismo periodo. Asimismo, dictard las normas técnicas necesarias para la
aplicacidn de las disposiciones sobre la reserva de liquidez de que trata esta ley.

Cada banco podrd utilizar sus reservas para sus necesidades de liquidez, de conformidad a lo que se dispone en este
capitulo y a las normas técnicas que para tal efecto emita la Superintendencia.

Para la elaboracién de las normas técnicas antes referidas, la Superintendencia deberd observar lo siguiente:

a. Del total de la reserva de liquidez antes indicada, un veintlicinco por ciento corresponderd al primer tramo y
estard constituido por depdsilos a la vista remunerados en el Banco Central o en el banco del exterior de que se
trate. Este tramo serd de acceso automdtico para el banco;

b.  El segundo tramo correspondera a un veinticinco por ciento de la reserva de liguidez y estard constituido por
depdsitos a la vista remunerados en el Baitco Central o en el banco del exlerior de que se trate, o titulos valores
que para este efecto emita el Banco Central. Este tramo serd de acceso automitico para el banco. El Banco
Central de Reserva de El Salvador cobrard un cargo proporcional a 1a cantidad retirada de fondos de este tramo;

Y

c. Eltercer tramo constituird un cincuenta por ciento de la reserva de liquidez y se constituird en titulos valores que
para este efecto emita el Banco Central o segiin lo determine la Superintendencia; el usode este tramo
tinicamente podrd realizarse con la previa autorizacién del Superintendente del Sistema Financiero.

Cuando el uso de la reserva de liquidez asf lo requiera, el Banco Central podrd realizar operaciones de reporto con los
titulos valores que constituyen la reserva de liquidez.

Art. 48.- Para el cilculo de la reserva de liquidez que corresponde a un banco, se considerari el conjunto formado por su
oficina principal y por las sucursales y agencias establecidas en Ia Repiiblica.

RESERVA DE LIQUIDEZ A OTRAS ENTIDADES



Art. 49.- La Superintendencia podrd disponer requisitos de reserva de liquidez a otras entidades legalmente establecidas,
que dentro del giro de sus negocios reciban habilualmente dinero del piiblico a través de cualquier operacién pasiva.

El Banco Central deberd informar diariamente a la Superintendencia la situacién de liquidez de los bancos, durante el
periodo en que éste sea el depositario de las mencionadas reservas de liquidez.

PLAN DE REGULARIZACION

Art. 49-A.- Cuando un banco utilice parte del tercer tramo de la reserva de liquidez para cubrir necesidades de esta
naturaleza, la Superintendencia le requerird un plan de regularizacién, de conformidad al Art. 79 de esta misma ley.

Dicho plan deberd ser aprobado por Ia Superintendencia y el banco de que se trate quedard sometido al rcgtmen de
supervisién especial a que se refiere esta ley.

OPERACIONES DE REPORTO

Art. 49-B.- Con el objeto de proteger la liquidez bancaria, el Banco Central podra realizar operaciones de reporto con
titulos valores emitidos en délares de los Estados Unidos de América por el Estado, por el Banco Central mismo o por el
Instituto de Garantia de Depésitos, con los fondos que para tal efecto le deposite el Estado.

Las operaciones a que se refiere el inciso anterior las realizard el Banco Central en coordinacién con la Superintendencia,
tinicamente en los casos siguientes:

a., Para prevenir situaciones de iliquidez general del sistema financiero;
b: Para restablecer la liquidez en caso de una crisis causada por una fuerte contraccién del mercado; y
c. En casos de fuerza mayor.
El Banco Central emitird las normas técnicas respectivas para la aplicacién de este articulo.
REQUERIMIENTO DE ACTIVOS LIQUIDOS

Art. 49-C.- Sin perjuicio de la reserva de liquidez establecida en el Art..44 de esta ley, la Superintendencia establecerd
como medida prudencial, un requisito de liquidez a todos los bancos del sistema, consistente en un determinado
porcentaje de activos liquidos, que guarde relacién con sus pasivos exigibles. Los activos liquidos que construyan la
reserva de liquidez, estardn incluidos en este porcentaje. La Superintendencia fijard el porcentaje a que se refiere este
articuio y dictard las normas técnicas para cumplir con este requerimiento.

MULTAS Y SANCIONES POR DEFICIENCIAS EN REQUISITOS DE LIQUIDEZ

Art. 50.- Los bancos que incurran en deficiencias de la reserva de liquidez al final del perfodo de cémputo establecido por
la Superintendencia, serdn sancionados por ésta sobre la cantidad faltante, de conformidad a los procedimientos
establecidos en su ley orgdnica.

Asimismo, los incumplimientos al requerimiento de activos liquidos contemplado en el articulo 49-C de esta ley, serdn
sancionados por la Superintendencia de conformidad a los procedimientos establecidos en su ley orgdnica.

ArL. 21.- Sustitiyese el Art. 436 del Cddigo de Comercio por el siguiente:

"Art, 436.- Los registros deben llevarse en castellano. Las cuentas se asentardn en Colones o en Délares de.los Estados.
Unidos de América. Toda contabilidad deberd llevarse en el pais, aun las de las agencias, filiales, subsidiarias o sucursales
de sociedades extranjeras. La contravencidn serd sancionada por la oficina que ejerce la vigilancia del Estado de
conformidad a su Ley. Toda autoridad que tenga conocimiento de la infraccidn, esta obligada a dar aviso inmediato a la
oficina antes mencionada”.

Art, 22.- Sustitityese el Art. 170 de la Ley de Bancos, por el siguiente:

"Art. 170.- El total de los fondos del Instituto de Garantia de Depdsitos, exceptuando los fondos para cubrir sus gastos de
funcionamiento, deberdn depositarse para su administracion en ¢l Banco Central de Reserva de El Salvador y tinicamente
podrin ser utilizados para los fines para los que fue creado el Instituto. Dichos fondos serdn inembargables.

Los fondos para su funcionamiento podrdn mantenerse como depdsitos a la vista en bancos miembros".



Art. 23.- Derdganse las siguientes disposiciones legales:

a. Los Arts. 29, 30, 35, 41, 42, 43, 45, 46, 47, 48, 52, 60, 61 y 63 de la Ley Orgdnica del Banco Central de
Reserva de EI Saivador; y

b. Los Arts. 57,58, 171, 172 y 247 de la Ley de Bancos.
TRANSITORIO

Art. 24.- Durante los dos primeros afios de vigencia de la presente ley, la reserva de liquides a que se refiere el Art. 44 de
la Ley de Bancos, obligatoriamente serd constituida en la forma de depdsitos de dinero en délares de los Estados Unidos
de América, a la vista, en el Banco Central o en titulos valores emitidos por éste en la misma moneda. Al terminar dicho
plazo, dispondrin de Ia referida reserva de conformidad a lo establecido en el Art. 45 de la Ley de Bancos".

Art. 25.- El presente Decreto entrard en vigencia el dia primero de enero del afio dos mil uno, previa publicacién en el
Diario Oficial.

DADO EN EL SALON AZUL DEL PALACIO LEGISLATIVO: San Salvador, a los treinta dias del mes de noviembre
del afio dos mil.-

CIRO CRUZ ZEPEDA PENA
PRESIDENTE
WALTER RENE ARAUJO MORALES JULIO ANTONIO GAMERQO QUINTANILLA
VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE
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INTRODUCCION

La actual situacién competitiva de las Empresas a nivel mundial, obliga a que dia
a dia, éstas busquen las mejores herramientas administrativas, de produccién y de
calidad, que les permitan sobrevivir, competir y progresar.

El enfoque por procesos es una herramienta que permite redisefiar los procesos
de negocios y luego implementarlos, cuando existen amenazas y riesgos de fracaso
mayores que las oportunidades de éxito o cuando se han detectado fallas o deficiencias
en los procesos de 1a empresa y esto incide fuertemente en la eficiencia de la misma.

Este documento presenta la Metodologia para Priorizar y Mejorar los Procesos
del BCR, asf como ]la manera en que esta debe ser gjecutada e implementada. Incluye la
conceptualizacién y marco tedrico que sustenta dicha Metodologfa, los objetivos que
persigue, as{ como la descripcién de cada una de las etapas a ejecutar.

Esta guia estd dirigida a todas aquellas personas que formarin parte de los
Equipos de Mejora de Procesos, tales como: Analistas del DOP, Auditoria e

Informética, asi como los Usuarios de los procesos que serin mejorados.



ANTECEDENTES

Actualmente, el mundo experimenta la interdependencia de sus economias, en
donde las reacciones y acciones de competitividad internacional determinan los efectos
de esa dindmica tan cambiante; y es en las economias de mercado, donde la competencia
se considera como el factor méds importante del clima empresarial.

Debido a este fenémeno han surgido Megatendencias, que dan la pauta de
comportamiento a seguir por los paises, si desean sobrevivir en el mercado y
desarrollarse. Una de estas Megatendencias es la Globalizacién.

El fenémenc de la Globalizacidn, tiene sus raices en la alianza de las Naciones
Unidas para oponerse a los poderes del Eje durante la Segunda Guerra Mundial. Poco
después de la Guerra, se constituyeron el Banco Mundial y el Fondo Monetario
Internacional, como primera expresién concreta de lo que hoy conocemos como
Globalizacién.

La Globalizacién econémica, es ya una realidad condicionante para El Salvador,
entonces, le toca al pafs definir el qué, cémo y cudndo hacer su estrategia y medidas de
politica, para ubicarse en la mejor posicidn posible dentro de ese escenario.

Los sistemas de Ingenieria han tratado de dar solucién a esta problemdtica y
encaminar al pafs a la modernizacién por medio de herramientas como el Control Total
de la Calidad, Automatizacion de Sistemas, Benchmarking, Auditorfas ISO 9000, y
ultimamente la innovacion estd en el enfoque por procesos.

Un proceso se define como un conjunto de actividades que se llevan a cabo para
producir un resultado especifico o un grupo coherente de resultados especificos. El
proceso es el marco de referencia sobre el que trabajan otros elementos empresariales;
en consecuencia, al trabajar en la renovacion del proceso, no sélo se obtiene
participacion en el mercado, sino que también se logran mejoras de la calidad, eficiencia

y reduccidn de los costos de Operacién.



MARCO TEORICO

1. Los enfoque tradicionales y el enfoque por procesos.

Para comprender la Metodologia que se describe en esta guia, es necesario
comprender primero la naturaleza del Enfoque por Procesos, para esto, hay que ubicarlo
dentro de los enfoques existentes actualmente. Basicamente, existen dos tipos de
enfoques: los tradicionales que centran su atencién en la mejora individual de
funciones, unidades o cargos; y el mis “novedoso” que concentra sus esfuerzos en la
mejora de los procesos, que no son méis que el conjunto integrado de funciones,

unidades o cargos.

Actualmente, en el pafs, los enfoques tradicionales mds utilizados son:
¢ Organizacién y Métodos: cuya finalidad, es aumentar la eficiencia y rentabilidad de
los procesos burocriticos.
* Desarrollo Organizacional: cuya finalidad es aumentar la efectividad y bienestar de la
organizacion, y es administrado y promovido por la Alta Gerencia.
e Administracién de Operaciones: es el estudio de la toma de decisiones en la funcién

de operacidn, a través de métodos cualitativos y cuantitativos de andlisis.

Los enfoques centrados en la mejora de los procesos, son comiinmente
conocidos como “Reingenieria” o “Reingenierfa de Procesos”; y se distinguen de los
enfoques tradicionales porque proponen una mejora radical desde una perspectiva
globalizante e integradora para las organizaciones. Por el momento se dispone de varias
metodologias, entre las cuales estin:

e Meétodo de Mejora de Procesos (Harbour): busca mejorar los procesos de tal forma
que €stos sean mejores, mas rapidos y mas baratos, a través de la eliminacién del
desperdicio.

¢ Reingenieria Dindmica Aplicada (Morris & Brandon): busca hacer a las empresas

mds competitivas, mejorando [a respuesta operacional y la calidad a través de una

v

metodologia que controla el cambio.



* Rapida-Re (Manganelly & Klein): busca identificar oportunidades de cambio radical,
en los procesos de mds valor para la empresa, por medio del uso de técnicas
administrativas importantes como: Administracién de Proyectos, Gestién del Cambio,

Formacién de equipos, etc.

2. El Enfoque por Procesos.

Las rafces de las organizaciones de hoy, se encuentran en los principios sobre los
cuales se estructuraron las organizaciones de ayer. Si las organizaciones hoy parcelan el
trabajo, en tareas que no tienen ningtin significado, es porque asi fue en un tiempo como
se logré la eficiencia. Sin embargo la realidad que tienen que enfrentar, es que las
tradicionales formas de operar, la divisién del trabajo y las estructuras piramidales no
funcionan hoy.

Hace algiin tiempo se empezd a observar que unas pocas organizaciones habian
mejorado especialmente su rendimiento en una o mds 4reas de su actividad cambiando
radicalmente las formas en que trabajaban. Habfan alterado en forma significativa los
procesos que seguian en dichas actividades, o incluso habian cambiado totalmente los
viejos procedimientos.

Para lograr esto, las organizaciones tenfan que estar dispuestas a mirar a través y
més alld de departamentos funcionales y fijarse en los procesos. Casi siempre este
cambio del proceso iba acompaiiado por un cambio igualmente radical en la forma y en
el cardcter de aquellos sectores de la organizacién que tomaban parte en su ejecucidn.
Estas compafifas obtenian resultados espectaculares en parte porque no se contentaban
con nada menos.

Estas organizaciones se planteaban una interrogante distinta: ;POR QUE
ESTAMOS HACIENDO ESTO?

Con esta interrogante, se descubrié que muchas tareas realizadas por los
empleados no tenian nada que ver con satisfacer las necesidades de los clientes.

Todas estas iniciativas y experiencias definieron una serie de procedimientos que

actualmente se conocen como REINGENIERIA DE L.OS NEGQOCIOS.

Reingenieria es una revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporineas de rendimiento

tales como costos, calidad, servicio y rapidez.



Enfoque por procesos, es el método por el cual una organizacién puede lograr un
cambio radical de rendimiento, teniendo como eje del cambio la mejora de los procesos
claves; lo cual se logrard través de la aplicacion de diversas técnicas y herramientas

cuyo centro de andlisis o unidad de medida sea el proceso.

3. Definicién de la Estructura de la Metodologia para la Priorizacién y Mejora de
los Procesos.

Dado el auge que ha cobrado la Reingenierfa, se han propuesto muchas
metodologias, tal como lo mencionamos anteriormente. Pero el entorno en el que fueron
concebidas es diferente al de nuestro pais, por lo que se hace necesario contar con una

metodologifa que se adapte a las condiciones que vive nuestro pafs y nuestra institucién.

Debido a que ninguna de las metodologias de Reingenieria existentes hoy en dia
brinda todos los instrumentos necesarios ni una guia detallada para obtener los cambios,
es necesario crear una metodologia basada en las actuales pero que se adapte a las

necesidades y ambiente en que vivimos.

La Metodologia para la Priorizacién y Mejora de los Procesos, se basa en las
fortalezas de tres metodologias ya existentes:
¢ La eliminacién de los desperdicios, entendiendo este como todas aquellas actividades
que no agregan valor al proceso.(Harbour)
e Insistencia en el Recurso Humano y la reduccién de la Resistencia al Cambio.
(Morris & Brandon)
e Sistemdtica, Estructurada, Proporciona Instrumentos para el Andlisis, Técnicas
Administrativas de uso Tradicional, Plan de Implementacién, Preocupacién por el

--Empowering, papeles y responsabilidades. (Manganelly). . ...

Vision de la Metodologia:

Desarrollar e implementar procesos que considerando el entorno nacional e
internacional, la Planeacién Estratégica Institucional y los diagndsticos institucionales,
logren' que se impacte positivamente en la forma de hacer el trabajo, en la estructura de
los departamentos, en la cultura organizacional, en la utilizacién de recursos, en los

costos de funcionamiento, y en el logro de resultados con oportunidad.



Objetivos de [a Metodologia:

Mejorar la calidad y eficiencia en los recursos del BCR.

Reducir costos de los procesos.

Aumentar la productividad.

Mejorar los niveles de desempefio de las personas.

Optimizar los tiempos de respuesta en la prestacidén de servicios y obtencién de

resultados.
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FASE IIl. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Analistas Duefto del Programa Equipo de Mejora
( INICIO )
Determinar Evaluar la
subprocesos y informacion
macroactividades del obtenida de los
proceso a redisefiar formularios

Recopilar situacién
actual del proceso

Elaborar formulariob

Analizar el proceso

Elaborar formularios 7, 8,
9,10, 11

\/l/\

Procesar encuesta de
satisfaccion al cliente

I

Elaborar formulario

anteriores

i S

Establecer
alternativas de
solucién

Evaluar costos
-y comparar
alternativas de
sclucion

Seleccionar la
alternativa
mas
convenienta

FIN




FASE IV. REDISENO
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FASE V. IMPLEMENTACION

Duefio del Programa

Equipo de Mejora

Nivel Ejecutivo

Analistas

INICIO

}

Definir las partes del
proceso redisefiado y los
resultados esperados
L

h A

Elaborar fa programacion
de la implementacién

/

¥

Aprobar el plan de
implementacién

!

r

Registrar en bitdcora
acuerdo

Elaborar acta

L

-

Comparar 10s resultados
de la prueba piloto con
los esperados

I

Realizar ajustes al
proceso

Preparar Implemantacién
global del proceso

]

~N 1 T

FiN

N T T




FASES DE LA METODOLOGIA

La metodologia a implementar estd estructurada en seis etapas secuenciales, las
cuales deben ejecutarse por medio de 30 pasos, que hacen uso de la observacién y

documentacion de los procesos, para facilitar el anélisis y redisefio de los mismos.

1. IDENTIFICACION.

OBJETIVO:

Definir el campo de trabajo y alcances del proyecto.

PROPOSITO:
Comprension de la Mision y Visién del Banco, para la identificacién y establecimiento
de las metas y objetivos, asi como los procesos que deben de redisefiarse en la

organizacion.

RESULTADOS:

¢ Conocimiento de la Misién, Visién, metas y objetivos del Banco.
¢ Listado de procesos claves.
¢ Listado de procesos con oportunidad estratégica.

» Listado de procesos a redisefiar.

PASOS:

1.1 Conocer la Misién y Visién del BCR.

1.2 Establecer las metas de la empresa para el corto, mediano y largo plazo.

1.3 Establecer procesos claves para el logro de la Misién y Visién.

1.4 Determinar el alcance de los procesos claves a nivel de estructura
organizacional.

1.5 Establecer procesos con oportunidad estratégica.

1.6 Establecer los procesos a rediseiiar.



2. PREPARACION.

OBJETIVO:

Establecer las condiciones que permitan y faciliten el desarrollo del proyecto.

PROPOSITO:
Buscar el apoyo necesario para su ejecucién; as{ como definir responsabilidades y
capacitar al personal que colabora con el mismo. Del mismo modo se busca estimular

un ambiente favorable para el cambio.

RESULTADOS:

¢ Autorizaciones de la Cipula de la Organizacién.
e Listado de dreas funcionales y recursos vinculados.
¢ Definicién del equipo responsable del programa.

¢ Plan de comunicaciones.

PASOS:

2.1 Generar un compromiso con la Administracién Superior y las Gerencias para la

materializacién del proyecto.

2.2 Identificar las 4reas funcionales que participan del proceso y establecer
personal involucrado.

2.3 Formar el Equipo de Mejora de Procesos.

2.4 Capacitar al Equipo de Mejora de Procesos.

2.5 Medir globalmente la satisfaccién de Clientes internos o externos del proceso

seleccionado.

2.6 Divulgar el proyecto.



3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

OBJETIVO:

Conocer el proceso y determinar necesidades especificas de mejora.

PROPOSITO:
Conocer, analizar y diagnosticar el proceso actual para detectar las oportunidades de

mejoramiento.

RESULTADOS:

e Evaluacidn del entorno del proceso.
e Diagrama de proceso.
¢ Demanda de los clientes.

e (eneracion de alternativas.

PASOS:

3.1 Revisar y analizar el entorno del proceso.

3.2 Documentar los procesos a redisefiar.

3.3 Analizar los procesos.

3.4 Identificar los requerimientos de los clientes internos y externos.
3.5 Conceptualizar las alternativas de nuevos procesos.

3.6 Evaluar y seleccionar la alternativa preferida.



4. REDISENO.

OBJETIVO:

Proponer nuevas formas de hacer los procesos.

PROPOSITO:

Producir un disefio del proceso capaz de ayudar a realizar la visién.

RESULTADOS:

¢ Diagramas entidades-procesos-actividades.
¢ Hojas de andlisis de procesos.
¢ Tiempos y recursos asociados a cada proceso.

e Nuevos procesos.

PASOS:
4.1 Documentar los procesos redisefiados.
4.2 Evaluacidn de los impactos de los procesos redisefiados.

4.3 Establecer indicadores para el monitoreo del proceso.



5. IMPLEMENTACION.

OBJETIVO:

‘Ejecutar los nuevos procesos redisefiados.

PROPOSITO:
Dirigir cada accién necesaria para construir la nueva manera de hacer las cosas, por
medio de la coordinacién del personal, actividades y tiempos para la realizacién del

programa.

RESULTADOS:

¢ Planes de implementacidn.
e Diagramas de Gantt.

e Informes de progreso.

PASOS:

5.1 Planificar la implementacién.

5.2 Aprobacién de la prueba piloto.
5.3 Adiestramiento del nuevo proceso.
5.4 Realizar prueba piloto.

5.5 Evaluar prueba piloto.

5.6 Ajustes al proceso.

5.7 Implementacion global del proceso redisefiado.



)

6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

OBJETIVO:

Conocer como estd funcionando el proceso redisefiado.

PROPOSITO:
Mantener un monitoreo periédico de los nuevos procesos redisefiados a través de los

indicadores seleccionados.

RESULTADOS:

e Informes periddicos de funcionarmiento de los procesos.

e Ajustes a los procesos.

PASOS:
6.1 Seguimiento periddico.

6.2 Evaluacion y mejora continua.,



DESCRIPCION DE LAS FASES Y

ETAPAS DE LA METODOLOGIA.
1. IDENTIFICACION.

1.1 Conocer la Mision v Vision del BCR.

La metodologia para la Priorizacién y Mejora de Procesos, parte del supuesto

que la institucién tiene claramente definida su misién, antes de dar inicio con la
aplicacién del enfoque, y por lo tanto la tarea serd revisar la informacién que al respecto
se tiene y no a profundizar en la metodologia que se utilice para establecerla. Ademds,

de poseerse una clara nocion de la vision de la institucidn,

1.2 Establecer las metas de la empresa para el corto, mediano vy largo

plazo.

Consiste en realizar un listado de las principales metas de la institucién, las
cuales deben estar en concordancia con la misién y visién de la institucién ya
establecidas. De tal manera que aseguren una integracion estrecha entre los aspectos
claves de la direccién operativa y estratégica.

Estas metas serdn utilizadas posteriormente para evaluar los diferentes procesos,
y para ello deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

a.- Especificas y tangibles, no debe existir ninguna duda de la necesidad de

alcanzarlas.

b.- Cuantitativas, de tal forma que no dan indicios de los comportamientos y

cambios organizacionales que serdn necesarios para crearlas.

c.- Representar un avance decisive para la organizacidn.

d.- Establecerse para que se alcancen en un periodo de tiempo especifico (corto,

mediano o largo plazo).

Para detallar las metas, se hara uso del formulario No. 1.
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1.3 Establecer procesos claves para el logro de Ia Mision y Vision.

El enfoque por Procesos se concentra en los procesos claves de una empresa.
Los procesos claves deben generar valor para la organizacion, son aquellos que la
estrategia del negocio ha identificado como criticos para la superacién de la institucidn.
Para evaluar las fortalezas y debilidades a la luz de Ia misién y visién de la
institucion, se desarrolla una evaluacion que facilita la determinacidén de los procesos

claves de la institucién.

LY

1.4 Determinar el alcance de los procesos claves a nivel de estructura

organizacional.

Congiste en la revisién de la documentacién relacionada con manuales de
Organizacicn, Manual de Procedimientos, Organigramas, descripciones de puestos, para
identificar las jerarquias y relaciones entre los diferentes niveles de la institucién. Se
busca conocer responsabilidades, productos, funciones y objetivos por cada unidad

funcional para obtener informacién general de la institucién.



Asi se pretende identificar las estructuras organizacionales que estdn
involucradas en los procesos claves y como se relacionan entre si, ademds de definir el
inicio y fin de cada proceso.

Es indispensable realizar un listado de los productos y procesos claves existentes
en la organizacién, detallando las diferentes unidades organizacionales involucradas en

ellos; para esto se hace nso del formulario No.2.

1.5 Establecer procesos con oportunidad estratégica.

Un proceso con oportunidad estratégica es un proceso clave, que por la
capacidad competitiva que brinda a la organizacién; es candidato ideal para ser
redisefiado; y que se identifica a través de su aporte a la consecucién de las metas
planteadas.

A Para determinar los procesos que poseen oportunidad estratégica, se realiza una
evaluacién de los procesos clave, donde se ponderan en una escala de 1-10
proporcionalmente a su contribucién a las metas de corto plazo; las cuales a su vez
tendrdn asignados pesos de acuerdo a su importancia. Para esta evaluacién se usa el
formulario No. 3 y se seleccionan aquellos procesos clave que presenten un mayor
puntaje. En caso de puntajes similares de dos o mds procesos debe realizarse un

evaluacién mds a fondo.

1.6 Establecer los procesos a rediseiiar.

Para seleccionar los Procesos Estratégicos a redisefiar, es necesaria una
evaluacidn, en donde se califican en escala de 1-10, para diferentes factores ponderados.
Ejemplo de factores: tiempo para obtener resultados, riesgo involucrado, impacto en la
institucién, etc. Estas calificaciones deben estar basadas en una buena y sélida
informacidn cualitativa que ayude al proceso de toma de decisiones. En esta evaluacién

se hard uso del formulario No. 4.



Formilarla Mo 2

—_—
BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR

FORMUL ARIQ Na3

DEPART AMENT ODE CESARR OLL C ADMINISTRAT IVO
Listecty cke Procldcs, Proosos y
Unictoks Orgrizaondes Invdua adss.

[TrnstiTuacna,
GERENCQA:

[Jesrenaat
DEPART AMENTC

[CToEPART AMENTAL

ERQDUCT QP PROCESOS UNIDADES CRGANI ZACIONAIE 5 INVOI UCRADAS

APRCRADKY
FECHA:

FPRODUG

BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR
DEPARTAMENTO DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO

Cucdropaaladdemincd én ce Procescs

oon creriunidd estraégan
insTitvaaiaes [ GERENCIA:
IGERENCIAL || DEPARTAMENT(;
DEPARTAMENTAL [ |
CALIFICACION
PROCESCS METAT1 | META2 ] METAS | META4 NOTA
% % % %

NOMBRE DEL EVALUADOR:

FECHA;

NOTA: LA SUMATORIA EN % DE LAS METAS DEBERA SER EL 100%

PROESTAA




FarrmmuaioNo. 4

BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR
DEPART AMENT O DE DESARROL L O ADMINIST RATIVO

Cucdropaaladgamincddnde
Ice Proosscs aRedsaa

PROCESOESTRATEGICO FACTOR | FACTCR2 | FACTCRS [ _raccra N
ST - & | o ) o
Ul IS Sub
Foctor 1 Fotar 2 Faoda ] JFada 2 IFada 1 Foxter 2 Feeter 1 |Foda 2 T
A

PRORED!




2. PREPARACION.

2.1 Generar un_compromiso_con la Administracion Superior v las

Gerencias para la materializacion del proyecto.

Una vez que la Alta Gerencia ha autorizado a dar inicio con el programa de
mejora de procesos, y ya se han establecido los limites y alcances del proceso o procesos
a redisefiar, es necesario consolidar el apoyo para materializarlo.

Es importante que la Alta Gerencia se comprometa con el programa, para
asegurar el liderazgo y apoyo, definir las normas a seguir durante su ejecucién y

familiarizar al grupo gerencial con la metodologia.

2.2 Identificar las Areas funcionales que participan del proceso v

establecer personal involucrado.

Para profundizar en el conocimiento del proceso(s) a redisefiar es necesario
establecer las areas de cada unidad funcional involucrada que participan del mismo, asi
como la identificacién de los recursos humanos de que hacen uso.

Para esto se hara uso del formulario No. 3.

2.3 Formar el Equipo de Mejora de Procesos.

El desarrollo de la presente metodologia se basa principalmente en equipos de
trabajo, ya que con estos estdn presentes todas las disciplinas funcionales interesadas,
diferentes puntos de vista, prioridades e intereses; lo que facilita la implementacién y
reduce la resistencia al cambio.

Los miembros del equipo de trabajo deben elegirse por la profundidad de su
conocimiento de los procesos especificos a redisefiar, por su creatividad, facilidad para
comunicar ideas, capacidad de liderazgo, etc. Es recomendable que colaboren personas
ajenas al proceso, por la perspectiva fresca que aportan y por que ven mas ficilmente la

solucién.
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2.4 Capacitar al Equipo de Mejora de Procesos.

Después de asignar las responsabilidades a cada uno de los participantes en el
programa, se debe proceder a capacitarlos, para lo cual se recomienda que se lleven a
cabo sesiones

2.5 Medir globalmente la satisfaccion de Clientes internos o externos

del proceso seleccionado.

Un aspecto muy importante que debe ser tomado en cuentea es que los
resultados del proceso a redisefiar seran utilizados por un Cliente, entonces dichos
resultados debe estar orientados a la completa satisfaccién del mismo. Debido a esto,
una valiosa fuente de informacién sobre los puntos fuertes y débiles del proceso actual,
asf como de las necesidades que se espera sean satisfechas por el mismo, es el Cliente.
El grado de satisfaccién de los clientes da una idea de la necesidad que existe por

mejorar el proceso.

2.6 Divulgar el proyecto.

Debido a que la aplicacién de esta metodologia implica cambios radicales es de
esperarse que exista cierta resistencia al cambio por parte de los miembros de la
empresa. Para evitar esto, es necesario identificar a las personas y entidades relacionadas
con el proceso y sus intereses, para establecer y mantener una buena comunicacién,
logrando asi que los interesados se mantengan informados de forma constructiva y
facilitando la retroalimentacion.

Dentro del equipo de trabajo se debe designar a ciertas personas como
encargadas de las comunicaciones, para informar a los afectados los objetivos de la
metodologia, los beneficios que producird, la forma de realizar el redisefio, lograr una

buena retroalimentacién, fomentar la cooperacién y asistencia de los involucrados.



3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

3.1 Revisar v analizar el entorno del proceso.

Es observar el medio en el que se encuentra inmerso el proceso, conocer los
diferentes estimulos externos al proceso que producen alteraciones o anomalias en los
resultados del mismo, asi como la magnitud de las mismas.

Para obtener una vision clara del proceso actual, no basta con observar y analizar
el proceso en si, sus pasos y resultados, sino también hay que tomar en cuenta que el
medio en el cual opera el proceso es causante de una serie de situaciones que lo afectan
directamente, y que dichas situaciones o influencias también van a afectar al proceso
redisefiado, por lo que es importante conocerlas para ser tomadas en cuenta en el

momento de formular alternativas para el nuevo proceso.

3.2 Documentar los procesos a redisefiar.

Consiste en observar el proceso, para identificar sus cambios de estado, los
insumos y resultados del mismo.

Para ello, se hard uso de un diagrama EPA (Entidades-Procesos-
Actividades), en donde se entenderd como:

a.- ENTIDAD: objetos o instancias que fluyen o alimentan el proceso. Por

ejemplo: clientes, pedidos recibidos, etc.

b.- ACTIVIDAD: son acciones de naturaleza dindmica. Por ejemplo: procesar,

elaborar, despachar, etc.

Las interralaciones entre actividades y entidades se plasman en un diagrama, y se
relacionan entre si por medio de flechas que indican el flujo del proceso, y de una visién
nueva, en términos de procesos en lugar de funciones, lo que permite identificar la
informacién necesaria para el redisefio del mismo.

También es de mucha ayuda un diagrama de recorrido, para evaluar las rutas que

sigue el flujo del proceso con el fin de eliminar el desperdicio.



3.3 Analizar los procesos.

Dentro de cada proceso, existen seis tipos basicos de actividades:

1.- Operacion: las cuales agregan valor de manera directa a un rendimiento.

2.- Transporte: es cuando se desplaza o cambia la uBicacién de algo.

3.- Insﬁeccién: donde se verifica la calidad y cantidad, asi como la revisién o
autorizacion.

4.- Demora: es un paso no programado de espera y no hace avanzar el proceso,
solamente le agrega tiempo.

5.- Almacenagje: es una demora programada.

6.- Retrabajo. es regresar para arreglar un error o recabar varias veces la misma

informacion.

En base a esta clasificacion, se identifican primero las actividades que generan
valor agregado, y en segundo lugar las que no afiaden valor al proceso y se consideran
“desperdicios”.

Para esto se hace uso del formulario No. 6, en el cual ademis de la clasificacién
de las actividades, se identifica el tiempo requerido por actividad.

También debe clasificarse los tiempos como: tiempo en transito, tiempo en cola,
tiempo de reproceso, tiempo efectivo del proceso y tiempo transcurrido (suma de todos
los tiempos anteriores). Esto se hace con el formulario No. 7.

Como parte final del andlisis, se identifican las fuentes de problemas y errores,
los capacitadores e inhibidores del proceso, incongruencias, fragmentacion de

actividades, déficits de informacién, reprocesos y demoras.

3.4 Identificar los requerimientos de los clientes internos y externos.

" Se debe conocer lo que el Cliente espera del proceso, qué informacién espera
recibir, en que forma la espera, un listado de datos, en tablas, grificos, en qué unidades,
etc., cudndo la espera, con qué frecuencia la necesita, cudnto puede esperar por la
informacion, el Fiempo en que desearia tenerla, la importancia que tiene para el cliente,
el soporte que desea tener, los posibles casos especiales que se puedan presentar y sus

respectivas necesidades, etc.
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Toda esta informacién es vital para obtener un redisefio altamente efectivo desde
el punto de vista del cliente, que es lo que mas importante, y eficiente desde el punto de

vista de la institucidn, en cuanto a utilizacién de recursos, tiempo de respuesta, etc.

3.5 Conceptualizar las alternativas de nuevos procesos.

En esta parte, se proponen soluciones alternativas, basadas en toda la informacién
obtenida en las fases anteriores, y utilizando el innovador enfoque de la pdgina en
blanco sobre la cual ha de crearse el nuevo proceso.

Para esto, debe analizarse los alcances, demoras, transportes y actividades que
puedan eliminarse o mejorarse a través de desarrollos en paralelo, combinacién de
actividades, rutas alternas, etc.

De los seis tipos de actividades que existen, sélo las operaciones representan
trabajo, agregan valor y hacen avanzar al proceso; los otros cinco tipos representan
desperdicio, por lo que deben ser eliminadas o reducidas al minimo.

Primero se mejoran aquellos pasos de transporte y demora redundantes, luego los
pasos redundantes de inspeccién, los retrabajos y los flujos ineficientes. La clave para el
disefio estd en “eliminar, simplificar y combinar”. Es necesario comparar las diferentes
hojas de andlisis del proceso, visualizando claramente el antes y después, a fin de

asegurar que el redisefio realmente mejora el proceso.

3.6 Evaluar v seleccionar la alternativa preferida.

Lo primero que debe hacerse, es un levantamiento de informacién relacionada
con las actividades due realiza el personal, cudnto tiempo les consume y con qué
frecuencia las realiza; para esto se utiliza el formulario No, 8.

También se identifican los recursos asociados a cada actividad del proceso, para
ello se utiliza el formulario No. 9

Para calcular los costos asociados con cada proceso, se hace uso de la
informacién contenida en los formularios No.5 (salarios por mes, quincena u hora del
personal involucrado en el proceso, por drea funcional) y No. 8 (informacién sobre las
actividades que desempefia al personal y su duracién). Con base en lo anterior se elabora

el formulario No. 9, donde se presenta la informacién de recursos humanos asociados a
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cada proceso, actividades desarrolladas y duraciones, para luego cuantificar los costos

por actividad y por proceso en el formulario No. 10.

Los costos deben establecerse tanto para la situacién actual como para cada una

de las alternativas planteadas en el paso anterior, lo que permite establecer una

comparacién entre ellas y seleccionar la mas conveniente.
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4. REDISENO.

4.1 Documentar los procesos redisefiados.

Una vez que se ha seleccionado la alternativa de disefio a ser implementada, es
necesario elaborar la documentacién necesaria. Esta documentacién incluye un
diagrama EPA del nuevo proceso, la hoja de andlisis de proceso, el diagrama de
recorrido para representar el nuevo flujo del proceso, detallar la lista de actividades que
forman el proceso, su orden, duracién, responsable, etc.

Toda esta documentacién es necesaria para actualizar las descripciones de
puestos, Manual de Procedimientos y para llevar a cabo la capacitacion del personal

involucrado en el nuevo proceso.

4.2 Evaluacion de los impactos de los procesos rediseiiados.

4.3 Establecer indicadores para el monitoreo del proceso.

Es necesario definir los estdndares de productividad y calidad que seridn
utilizados para medir el rendimiento del nuevo proceso. Estos estandares se usardn para
comparar los resultados reales del proceso con los esperados, y analizar sus diferencias
para detectar posibles deficiencias en el disefio o nuevos problemas que se han
presentade y que afectan el funcionamiento éptimo del proceso y asi tomar las medidas
necesarias.

5. IMPLEMENTACION.
5.1 Planificar la implementacién.
5.2 Aprobacion de la prueba piloto.
5.3 Adiestramiento del nuevo proceso.
5.4 Realizar prueba piloto.
5.5 Evaluar prueba piloto.
5.6 Ajustes al proceso.
5.7 Implementacion global del proceso redisefiado.

6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION.
6.1 Seguimiento periddico.

6.2 Evaluacién y mejora continua.
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PROPUESTA DE CODIFICACION DE LOS PROCESOS

OBJETIVO.

Identificar, a través de un c6digo, los mapas de los procesos que desarrolla el BCR de manera que
se facilite la comprensién y el uso de éstos por parte de los usuarios; asf como también, el andlisis

por parte de los analistas.

CODIGO DE LOS PROCESOS A UTILIZAR.

El codigo del proceso a utilizar para documentar los procesos del BCR, estd formado por dos

partes principales:

PIE/2.2.3

1. Nombre

2. Niimero corrclativo
Indicativo del del proceso
Macroproceso

1. Nombre indicativo del Macroproceso al cual pertenece. De tal forma, los nombres que
pueden ser utilizados para identificar los macroprocesos son:
¢ Pagos Internos y Externos: “PIE”
e Reservas Internacionales: “RI”.
¢ Recursos Financieros: “RF”.

s FEtc.

2. Elmimero correlativo del proceso. Aqui, se toma como base el “Arbol de desglose” del
Macroproceso al cual se quiere codificar. El nimero correlativo indica el nivel de
desglose en el cual se encuentra el proceso, teniendo como referencia que el nivel de
Macroproceso es el nivel 0. Ademds, dentro de un mismo nivel, el niimero correlativo
indica la secuencia de ejecucion de los subprocesos dentro del proceso documentado; lo

cual es un criterio bdsico para asignar el c6digo a los procesos de un mismo nivel.



De tal forma, el cédigo que se presenta como ejemplo: “PIE/2.2.3”, se refiere al proceso de tercer

nivel del Macroproceso Pagos Internos y Externos que lleva por nombre: «Gestion de Cobro de

Intereses mds capitales»™.

®

Adquisicidide: -

" Gestidn dg Gobros de.:
Interesas as cApitales

* Para mayor referencia, ver el Arbol de Desglose del Macroproceso Pagos Internos y Externos que se presenta.
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DESCRIPCION DE FORMATOS

Los formatos utilizados en la modelacion de los procesos se describen a

continuacion:

Formato para diagramas de procesos

DEPARTAMENTO DE BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR cODIGO:!
3 &)
ORGANIZACION Y GERENCIA: M
DEPARTAMENTO: @ NIVEL
PROCESOS PROCESO: &)
)]
(©)
ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR: ELABORACION: (10)
Q) 8) & ACTUALIZACION: (11)

1. Nombre de la Gerencia del Banco Central de Reserva de El Salvador a la que pertenece

el proceso en estudio.

2. Nombre de Departamento del Banco Central de Reserva de El Salvador al que

pertenece el proceso en estudio.

3. Nombre del proceso que se pretende representar con el diagrama de proceso, para su

respectivo andlisis.




9.

Cédigo establecido para representar e identificar el proceso, tiene relacion con la
Gerencia o el Departamento al que pertenece y el nivel jerdrquico.

Nivel jerdrquico donde ha sido ubicado el proceso. Representado graficamente
sombreando de color oscuro la casilla en el nivel donde se ubique el proceso.

Diagrama del proceso mediante ]la simbologia a explicar.

Persona encargada de realizar la diagramacidn del proceso.

Persona que revisard el diagrama para comprobar si se cumplen a totalmente las
expectativas,

Nombre completo de la persona que autorizard el diagrama que representa el proceso.

10. Fecha exacta en que fue elaborado el diagrama.

11. Fecha exacta de cuando se realice la 1iltima actualizacién del diagrama.
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Banco Central de Reserva

de El Salvador

MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES
PROCESO: RESERVA DE LIQUIDEZ

£LODIGO: PIEA. ]

CLIENTES § /& & o
& &'{?E f’e & & §/ §"
§FET/ &8 & /5 S /ES/IEL
PRODUCTOS 3 CT/EX/ S g/ JP ST
8 ] 10 1 12 13
1 Informe de Reserva de Ligquidez 2
2 Inf.sobre resultado de la Gestidn de Control de [a:Rva. de Lig. X ¥ 3
3 |Cupos e inv.en CEDEL (VENTAVAL) —= X X |X 5
1 Saldo dfario cupos,de CEDELy GG - . - X X 2
5 Cabro poruso ll tramo de la Reserva de Liquidez X 3
6 Cobro de comision por Admén. de R.L. o X 2
7 Info{me ‘men'sual de Remuneracidn y Cobro de Admén. de la 2
Rva.de Lig .
B Cumplimiento diario de liguidez. - X X 2
9 'Remuneracién de reserva de_ Liquidez X 3
10 Reporte de la situacion diaria de Rva. dé Lig. deIFls X 2
11 tnforme de retenc. ImpSf Renta. X 1
Posicion de IFI's,respécto a la Rva.de Lig. posterior a
12 1era.Compensa. ' X 1
13 ‘Infor. de cumplimiento de RL X 2
TOTAL DE PRODUCTOS 1 5 2 2 0 3 31
S /& - .
PRIORIZACION DE PRODUCTOS. g [ & o & EVALUACION PARA LA PRIORIZACION
3 §_° & ‘.}@" DE LOS PRODUCTOS
& JEF
PRODUCTO 1 2 3 4
1 tnforme de'Reserva de Liquidez 3 3 3 3 Criterios utilizados para priorizar cada Producto:
2 ‘Infor. de cumplimiento de RL _ ~ 3 3 3 3 a  Contribucidn; Progducto contribuye a lograr el objetivo del proceso
3 ‘Cupos-de Inv.en-CEDEL (VENTAVAL) 3 3 3 3 b Toma de decisidn: Producto contribuye directamente a la toma de decisiones
4 Saldo:diarid clipos de CEDEL ¥ CC ) L 3 3 3 3 ¢ Participacion: es insumo principal para ofro proceso ’
5 Cobré porusé [l tramo'de I Reserva dé Liquidez = 3 3 3 3 d Impacto: Nivel de impacte si el producto deja de hacerse
[ Cobro de comisi6n por Admén, de R.L. - B 3 3 2 3 e  Distribucién: Producto relativamente con mayer numere de clientes.
7 Cumplimiento diario de liguidez. ] ] 3 3 2 3
8 Informe mensual de Remuneracion y Cobro de Admén.. de la 3 3 2 3
| ‘Remuneracion de reserva de Liquidez 3 3 1 3 Evalyaciénde 1a 3
10 Posicionde IFI's,respecto a la Rva.de Liq.,posterior a 3 3 3 3
11"~ |Reporte.de la situacion diaria-de Rva. de Liq. de/IFl's 3 2 2 3
12 Informe de retenc. lmp 5/ Renta 3 1 3 3
13 Inf.sobre resultado de la Gestian de Contral de'la Rva. de,Liq.- 2 2 2 2




Banco Central de Reserva
de El Salvador

MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES

PROCESQ: CUENTAS CORRIENTES

CLIENTES o F
N3 e . O
& & éb -@ o ¥ & 2 ‘l{/o
£ & & & s e & G &
S /& /€ & & /& & $ S
& ¥ > A g & 5 &
~SE /S NG & S & & oo J2 /T N
S /& /¢ $o Jo& /S J& /& ¢S /5 /s S
o & & e L fER Se /& /S & & & o é‘l
F I/ & FLg /e JOF /Y /s gL /& /€
IE/E /S Ja /S8 )58 JES/E /ST SEIZ /& o [ &
7 & o 2 ~ & S LE F /9 >0 & .
PRODUCTOS IS (& /& [§/8E (&S [8&8/E /ST /& [ /L /& /8 [ 8
1 2 3 4 5 <] 7 8 a 10 1 12 13 14
1 |Pagos Liquidados X X X X X X X 8
2 IResultado de Compensaclén: X X X X 4
3 |Estado de Cuentas X X X X 4
4 |Consulta de saldos en SOV. X X X [ X X X X X X X X X1 X 13
5 |Nota de crédito y debito por transacciones 10
y P A X| X X | x| x | x| x | x|x]| x
TOTAL DE PRODUCTOS 2 3 2 3 4 2 3 2 4 3 3 3 3 2 39
. & /5 g S
PRIORIZACION DE PRODUCTOS. & S0 of & o
Pl T .o/ R L /S ~ O
= S ee/E SES D S
§ 0‘e oy -‘5' & \‘;’N O b:"
g /L /E/S s g
PRODUCTO 1 2 3 4 5
1 |Pagos Liguidados 3 3 3 3 3 15
2 |Resultado de Compensacién 3 3 3|3 15 EVALUACION PARA LA
3 |Estado de Cuentas 3 3 2 3 3 14 PRIORIZACION DE LOS PRODUCTOS
4 |Consulta de saldos en SOV. 2 3 3 3 3 14
§ |Nota de crédito y debito por transacciones 3 2 3 3 3 14

Criterios utilizados para priorizar cada Producto:
Producto contribuye a lograr el objetivo del procaso
Producto contribuye directamente a la toma de decisiones

a

T o 0 o

Contribucion:
Toma de decision:
Participacion:
Impacto:
Distribucion:

s insumo principal para otro proceso
Nivel de impacto si el producto deja de hagerse

Evaluaciénde 1a 3

Producto relativamente con mayor numero de clientes.



Bance Central de Reserva
de El Salvador

CcODIGO: PIE/2.1

MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES
PROCESO: TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL BCR

CLIENTES & . S & y /o & /,
& g /85 /& & /& & /®
& & & /& @ @ & & & o
$ Jo F/S S Fe /9 S o9 e/ o /N & f
& &f o & .2/ & P o8 &/ o <& S o' T
S/ f é’ L & FG [ O of & &) = 2 o\ N,
&/ € ¥ 3 I {7/ L/ Q & )
GfF [EE/E [E8)F SIS E/E [ fE J& ¢
PRODUCTOS 1 Z 1 3 2 3 3 7 B 1ol 6 1 1
1 [Titelos Valores { BCR) D X X X X X 5
Hojas de Resultado de Negociacién de T.V.
2 |jgcry D1 X X X X 4
3 |Notas de Cargo y Abano D|ocol X X X X 4
4 |Comprobantes Contables D| 1 X X 2
Reporte de T.V., Estados.de Ctas., Report. de
5 Tasas, Proyecc. de Vencimiento Bl X X X X X X X X 8 !
Constancia y Cuadros Resumen de Impuesto sl Py
6 |s/Renta
TOTAL DE PRODUCTOS 3 3 3 2 2 1 1 2 1 25
"
PRIDORIZACION DE PRODUCTOS, éo"" ' o
g ¢ & Vo-é& AN
' E S )
4 < LY
PRODUCTO 1 2 3 4 5
1 |Titulos Valores 3 3 3 3 3 15
2 |Hojas de Resultado de Negociagion de T.V. 3 3 3 3 1 13 EVALUAC'()N PARA LA PR'OR]ZACION DE
3 |Notas de Cargo y Abono 3 1 3 3 11 LOS PRODUCTOS
4 |Comprobantes Contables 3 1 3 3 1 11
5 Reporte dé T.V., Estados de Ctas., Report. de 1 1 1 1 3 7
Tasas, Proyece. de Vencimiento
6 |Constancia y Cuadros Resumen de 1 1 2 3 1 8

Evaluacidnde 1a3

Criterios utilizados para priorizar cada Producto: Simbhologia:
a Contribucion: Producto contribuye a lograr el objetivo de! proceso D: Diario DO: Depande del No,
b Toma de decisién: Producto contribuye directamente a la toma de decisiones S: Semanal De Operacicnes
c Participacion: es insumo principal para otro proceso Q: Quincenat
d Impacto: Nivel de impacto si el producte deja de hacerse M: Mensual
e Distribucién: Producto relativamente con mayer numero de clientes. E: Eventual



Banco Central de Reserva
de El Salvador

CODIGO: PIE/2.2
MATRIZ: PRODUCTOS- CLIENTES
PROCESO: ADMINISTRACION DE CARTERA DE INVERSIONES EN TITULOS VALORES DEL BCR

CLIENTES o
; S s £/ o /8&
: S/ [E /S Jef/ e E/TE
&/ 3 FL/XL/EE
' &/ /& & SIE /IO
PRODUCTOS - T 2 3 Z 5
1 Reporte Prov. De Intereses sfinvers. en T.W. ml 1 X 1
2 |Capital e Intereses Recuperados D1 X X X 3
3 JComprobante Contable de Cuenta. ' Do| 1 X X 2
TOTAL DE PRODUCTOS 1 1 1 2 1 6

PRIORIZAC!ION DE PRODUCTOS.

PRODUCTO

1 |Reporte Prov. De Interés stinvers. en TV..
2 |Capital e Intereses Recuperados

3 |Comprobante Contahle de Cuenta.

EVALUACION PARA LA PRIORIZACION DE
LOS PRODUCTOS

| Evaluaciénde 12 3

1

Criterios utilizados para priorizar cada Producto:

a Contribucion: Producto contribuye a lograr el objetivo del proceso DO: Depende del No,

b Toma de decision: Producto contribuye directamente a la toma de decisiones De Operaciones
c Participacion: es insumo principal para otro proceso

d Impacto: ! Nivel de impacto sl &l producto deja de hacerse

e Distribucién: , Producto relativamente con mayor numero de clisntes,



-

Banco Central de Reserva
. de El Salvador

MATRIZ :
PROCESO: TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL GOES

PRODUCTOS- CLIENTES

S & . o / ) )
CLIENTES & o /€ § /& o fo Jo &
& /& SO §F /& /¢ JSEIF/F 2
E ) /S /¢ G /8 I SE/E/E /e Se [T
L S8/ 18/ Fs /& /5 [5/5/E, S0/ Ee/S [
Yo [ESIS [T/ F& fo /4 JE/T/Cp/F8/E R/ s
&8 o TG/ [ e S S8 o L/ o/ o8/ S5/ FE/F &
GSE /SIS [ES/EFS /8 /& J&/F/ES/ET/ES/E /S
S fE /S /S8 /EFE JF [F S/ FESEE S E [fE e
PRODUCTOS 1 2 3 .4 |5 1 & 7 18 [olwo] 11 17 T ST '
1 |Titulos Valores { GOES) . .. D|1 X X X X X X 3
Hejas de Resultado da Megociacion de T.V.
2 |iGoES). L 3 X X X 1¢€
3 |Motas de Cargo y Abeno s{oo] X X X X X 5
4 |Emislén de Cheques S X X X 4
B |Comprobantes Contables 8|1 X | X 2
6 |Resultados del Sorteo Bonos 15M] 1 X X X X X X 6
REPORSS'T.\:’.., Estados d? Ctas, Feporte de £ X X X X X X X X a
’ :I'asas, Provisién de \(encumlantos. .
8 =Solir:itud de Tranifetencla Electrénlea S11 X 1
TOTAL DE PRODUCTOS 5 5 4 5 2 3 1 3|1 1 2 1 1 35
& L& q
WY 2
f & / WL
PRIORIZACION DE PRODUGTOS. g JF S¢S/ E /e AN
FIeSE (8 (8RS
S [EE/E S [T [L1
— PR‘;g;JCTO IR R e o EVALUACION PARA LA
1 |Titulos Valores { GOES) .
Hojas de Resultado de Negociacién de T.V. PRIORIZACION DE L.OS PRODUCTOS
2 3 3 3 3 2 14
[GOES)
3 |Notas do Cargo y Abono 2 1 1 3 1 [:]
4 |Emislén de Cheques: 2 1 1 3 1 8
6 |Comprobarites Contables 3 1 2 3 1 10 Evaluacidnde1a3
6 |Resultados del Sorieo Bonos - 3 3 1 3 3} 13
7 Repaortds T.V., Estados do Gtas, Reporte dé 4 1 1 1 a 7
Tasas, Provisién de Vencimlentos,
8 |[Soficitud de Transferencla Electrdnica 2 1 3 3 1 10

Criterios utilizados para priorizar cada Producto:

e a0 o

Contribucidn:
Toma de decisién:
Participacion:
Impacto:
Distribucién:

Producto contribuye a lograr ei objetivo del proceso
Producto conlribuye directamente a la toma de decislones
es insumo principal para otro proceso

Nivel de impacto si el preducto deja de hacerse

Producto ralativamente con mayor numero de clientes.

Simbologia:
D: Diario

S: Semanal

Q' Quincenal
M: Mensual

E: Eventual



_Ranco Central de Reserva .
de El Salvader CODIGO: PIE/2.4
MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES

PROCESO: CUSTODIA DE TITULOS VALORES Y/O DOCUMENTOS

-~
CLIENTES ¢ /& /&
-Ss’ é’ cab & & z,’go & &
s /@ £ ) & 5 [ 7
P & F /s /& g e A& &
o s) 2] & %
JSETE /& /& SIS IS)S )8 T s Tl
JSETSE /&8s /& /s /585 /8 /s /S EHEG
Y& o A & Q o/ &/ /& /TS
PRODUCTOS 1 2 3 4 5 3 7 81 9 1 101 1 12
1 |Resguardo Do 2| X X X X X X X X X | X X X 12
T.V. Y Documentos Legales y Confidenc. 12
2 Do X X X X X X X X X X X X
3 |Acta de Destruccién M| 7 X X 2
TOTAL DE PRODUCTOS 2 2 2 2 2 2 3 31 2] 2 2 26

EVALUACION PARA LA PRIORIZACION DE

PRIORIZACION DE PROBUCTOS, LOS PRODUCTOS

PRODUCTO

1 |Resguardo Evaluacionde 1a 3

2 T.V.Y Documentos Legales y Co.nﬁdenc. 3 2 2 3 13
3 |Acta de Destruccion 3 1 1 2 1 8
Criterios utilizados para priorizar cada Producto: Simbologia:
a Contribucién: Producto contribuye a lograr el objetive del proceso D: Diario D.O.: Depende del No.
b Toma de decisién: Producto contribuye directamente a la toma de decisiones  S: Semanal De Operaciones
¢ Patticipacion: es insumo principal para otro proceso Q: Quincenal
d Impacto: Nivel de impacto si el producto deja de hacerse M: Mensual
e Distribucion: Producto relativamente con mayor numero de clientes. E: Eventual



ERROR: undefined
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BancodCeﬁtgalld% Reserva
& & salvador ‘cODIGO: PIE/3

MATRIZ : PRODUCTOS- CLIENTES
PROCESO: ADMINISTRACION DE ESPECIES MONETARIAS
CLIENTES ! / g: K &
2 /e /e &
4 E‘)b "g’fo & & Q‘v"-o & LN
SSETES/SSE [EE/, A [O
SIS S/ ETE /SS/EEE ¥
S A S/ SRR/ EE/FLEE S
J S ST/ SIS E/FE/F LS [O¢
PRODUCTOS 7 51 3 a 5 B 7
1 |Estadisticas y Proyecclones de Espec. Monet. ID| 2 X X 2
2 Autorizaclén‘tieuoperacién {Recepc. Y Remesa de EMJ) |DO] 1 X X X 3
3 |Entrega en Linea y/o.Recepc, de E.M: al Dapto. Caja Dol 2 X X 2
4 |Registro Conciliado . - ool 1] X X X [ X 4
5 |Billetes sin valor . o ] M EE X b )
TOTAL DE PRODUCTOS 3 2 1 2 1 3 1 13
Eal o &
& S/ fu
PRIORIZACION DE PRODUCTOS. S /88/& /e /& - S,
o L & 3
§ Jf&/F /& /F IS F
$ [eg/L /& /& L . .
PRODUCTO F B N e R ~{ EVALUACION PARA LA PRIORIZACION DE
1 E_s:taqié.ticas”y Pg&yeéclo_né;de‘Es_pe}:.-Mane:t. 3 3 3 3 2 14 LOS PRODUCTOS
2 |Aatérizacion de.operacién (Récepe. Y Remesa de E.M.); 3 3 3 3 1 13
3 |Entrega en Linea y/o Recepe, de E.M. al Depto. Caja 3 a 3 3 5 14 Priorizacion entre 1 2 3
4 |Registre Conclliado ] 2 1 2 2 2 9
5 IBilletes sin valor ‘ . o 1 1 1 1 1 5
Criterios utilizados para priorizar cada Producto:
a Contibucioén; Producto contibuye a lograr el objetivo del proceso Simbologia:
b Toma de decision: Producto contibuye directamente a la toma de desiciones D: Diario DO:  Depende del No.
¢ Participacién; : es Insume principal para otro proceso S: Semanal De operaciones
d Impacto: Nivel de impacto si el producto deja de hacerse Q: Quincenal
e Distribucién: Producto relativamente con mayor numero de clientes, M: Mensual

E: Eventual
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MECANICA DE ENCUESTA PARA
LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS PRODUCTOS

Para desarrollar la etapa de Medicion de la Satisfaccién de los Productos, es necesario la aplicacién de una
encuesta a los participantes de los procesos: Clientes, Ejecutores y Proveedores ya sean estos internos o externos.

Las etapas a desarrollar para [a aplicacién de la encuesta son:

. Identificacién y priorizaci6n de los Principales Productos.
Identificacién de Personas a Encuestar.

Recoleccién y Tabulacién de Datos.

Andlisis y diagnéstico de Encuesta de Satisfaccién.
Establecimiento de Areas de Oportunidad.

e

1. Identificacion y Priorizacion de los Principales Productos.
Comprende Ia identificacién de los principales productos que genera el proceso en estudio; es decir, los que contribuyen en
mayor grado a alcanzar el objetivo del proceso. El equipo de mejora puede definir otros criterios para la identificacién de

los productos a encuestar.

La identificaci6én de los productos a encuestar debe ser realizada por los miembros del equipo de mejora que realizan el
andlisis del proceso.

Principal Producto de Ia Etapa: Listado de Productos sobre los cuales se desea investigar su nivel de satisfacei6n.

2. Identificacion de Personas a Encuestar.
Comprende [a identificacién de los Clientes, Efecutores y Proveedores del proceso a encuestar,

La identificacién de los ejecutores del proceso se realiza de manera inmediata. Para conocer a los principales clientes y
proveedores, es necesario utilizar el cuadro I que se muestra a continuacién. Este cuadro debe aplicarse a los miembros del
equipo de mejora para que ellos identifiquen a los principales clientes y proveedores del proceso que genera los productos a
estudiar.

EJEMPLO*

PRODUCTOS Clientes 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4
Requerimiento de Liquidez.
Cumplimiento diario de Liquidez.
Informe de Penalizaciones.

Cupos de inversién en CEDEL
Actualizacién de Base Econémica.

En el caso de que el proceso estudiado se encuentre documentado, el equipo de mejora puede hacer uso de la Matriz
Insumo-Producto del proceso para realizar la identificacién de los principales clientes y proveedores.

Dependiendo de la cantidad de personas a encuestar que resulte, el equipo de mejora puede decidir la utilizacién de una
muestra representativa para la aplicacion de la encuesta; para lo cual puede utilizar criterios de priorizacién o un modelo
probabilistico de muestreo de datos.

Al final de las Etapas 1 y 2, se debe desarrollar la Matriz Integrada de Clientes a Encuestar. Esta matriz debe de presentar
los productos a encuestar en las filas y las personas a encuestar para esc producto en las columnas, asf como se presenta en
el siguiente ejemplo:

* Ejemplo del cuadro utilizado para Ia identificacion de los clientes de los principales productos del Procese Reserva de Liguidez



MATRIZ INTEGRADA DE CLIENTES A ENCUESTAR

CLIENTES
No PRODUCTO PRE VCP GT GDI GA
1 | Presupuesto de Gastos Administrativos X X X
2 | Normas Presupuestarias X X X X
3 | Informe de Ejecucién Presupuestaria X X X
4 | Ligquidacién del Presupuesto X X
5 | Presupuesto Financiero X X

Principal Producto de 1a Etapa: Listado de Clientes a Encuestar.
Listado de Ejecutores a Encuestar.
Listado de Proveedores a Encuestar.
Matriz Integrada de Clientes a Encuestar.

3. Recoleccion y Tabulacion de Datos.

Comprende la obtencién de la informacién relacionada con los productos a partir de la aplicacién de la encuesta a los
distintos participantes del proceso identificados en las etapas anteriores.

Para tal efecto, pueden utilizarse tres modalidades de aplicacién de la encuesta. El equipo de mejora es el encargado en
definir cual de estas modalidades utilizard en el estudio.

Encuesta Por Correo Electrénico.
Consiste en la aplicacién de la encuesta a través de correo electrénico y Ia utilizacién del mismo canal para la obtencién de
la informacién.

Entrevista Personal.
Consiste en la aplicacién de la encuesta de manera personalizada por parte del analista, a través de una entrevista coordinada
con el entrevistado.

Aplicacién De Encuesta Por Grupo.
Consiste en la aplicacién de la encuesta a un grupo de personas convocadas dnica y exclusivamente para tal fin.

Ademds se debe tabular, graficar y resumir la informacién obtenida a partir de la aplicacién de la encuesta utilizando el
Formato de Resumen de Encuesta de Proceso y otras grificas de tabulacién de datos.

Principal Producto de 1a Etapa: Encuestas a clientes, proveedores y gjecutores llenas.
Tabulacién de Datos de Encuestas.

4. Andlisis y Diagnostico de Encuesta de Satisfaccion.

Consiste en el andlisis de los datos a fin de desarrollar un diagndstico de Ia satisfaccidn de los productos y la identificacion
de las mejoras propuestas por los encuestados.

Principal Producto de la Etapa: ~ Diagnostico de satisfaccién de los productos.

5. Establecimiento de Areas de Oportunidad.

Consiste en identificar las dreas de oportunidad para la implementacién de mejoras al proceso a fin de satisfacer los
requerimientos de los clientes de los productos, y mejorar el flujo del proceso que genera el producto.

Principal Producto de la Etapa:  Listado de Areas de Oportunidad.
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TABULACION Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS A EJECUTORES DEL PROCESO
" CUENTAS CORRIENTES” '
PRODUCTO: “"LIQUIDACION DE PAGOS”

Pregunta 1: ;Cémo Clasificaria Los Principales Productos Que Genera El Proceso?

°] PREGUNTA 1
4..

3_

% 1

1,

0

BESTRATEGICO OINFORMATIVO BOPERATIVO

Los resultados obtenidos muestran que el 50% de los encuestados consideran que los
productos que generan en su proceso son de cardcter Estratégico, mientras que un 33% los
consideran operativos y tan solo un 17% clasifica sus productos como Informativos.

Lo que se concluye que los empleados no tienen definidos o al menos claro el tipo de
producto que se genera lo cual se debe a la falta del conocimiento del objetivo del proceso

Pregunta 2: De las actividades que desarrolla, jexiste alguna que se pueda eliminar, simplificar
o desarrollar de una mejor manera?

PREGUNTA 2

17%

E Sl
CONO

83%

Segiin los datos obtenidos, se detalla que el 83% de los encuestados considera que en la
forma en la que desarrolla las actividades es la adecuada, mientras un 17% consideran que se
podria hacer de una mejor manera.

Lo que obtenemos de los datos anteriores es que existe al menos una opinién de que se puede
mejorar.
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Pregunta 3:;Es la secuencia en la que realiza las actividades o tareas la mejor posible?

PREGUNTA 3

C=NWwhoon

Al preguntérseles si la secuencia en la que realizan las actividades es la mejor posible el 100%
de los encuestados dijo que de la forma que desarrollan la secuencia de las actividades es la
adecuada.

Pregunta 4: ;Son los formularios o formas que utiliza necesarios y/o adecuados?

PREGUNTA 4

Q = N W e O]
P S S T A S |

Al cuestiondrseles si los formularios que utilizan actualmente en el desarrollo de las actividades
son los necesarios y/o adecuados para la realizacién de las tareas el 100% de los encuestados
manifiesta que si son los adecuados para cumplir con sus tareas. De lo que obtenemos que los
encuestados aprueban los formatos utilizados.
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Pregunta 5: ;Son todas las revisiones, autorizaciones y firmas de documentos realmente
necesarias?

PREGUNTA 5
5

Sl NO

Los resultados demuestran que el 83% de los encuestados consideran que todas las
revisiones, autorizaciones y firmas en los procesos son necesarias para ejecutar la tarea,
mientras que un 17% piensan que no son todas las revisiones y firmas necesarias para realizar
el proceso; los que nos da como resultado que al menos en una opinién se cree que no todas las
firmas y antorizaciones son necesarias y que podria mejorarse la rapidez(Tiempo) de la
gjecucion del proceso

Pregunta 6: ;Se le proporciona oportunamente el equipo necesario para desarrollar la tarea?

PREGUNTA 6
= NO

ESl
ENO

Los datos obtenidos al preguntérseles si el equipo es el necesario para desarrollar las tareas, el
100% de los encuestados coinciden en que el equipo es el necesario para realizar la tarea. Lo
que significa que no existen retrasos en ajustes de equipo.
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Pregunta 7: En su opinién, la tecnologia del equipo que utiliza es:

PREGUNTA 7

Obsoleta
Aceptable
[0 Moderna

Al preguntdrseles si en su opinidn, la tecnologia del equipo que utiliza para realizar sus
tareas es la necesaria para realizar el proceso, el 83% manifiesta que la tecnologia es aceptable
y el 17% que la tecnologfa que utiliza es moderna. Con esto se puede observar que si bien los
procesos se ejecutan de manera aceptable, pueden existir mejores opciones de realizar las
tareas.

Pregunta 8: ;Qué cambios en su equipo o nuevos equipos requiere para mejorar la ejecucién
del proceso?

PREGUNTA 8

O = N W

Mas Rapida ninguna

Se observa que el 33% de los encuestados requiere de nuevos equipos para que la
realizacion de sus tareas sean mds rdpidas, mientras el 67% no haria ningin cambio en sus
equipos. La tinica recomendacién esta orientada a la actualizacién del equipo utilizado.
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Pregunta 9: ;Son los materiales asignados suficientes para el normal desarrollo de sus
actividades?

PREGUNTA 9
B0%
& Sl
; EBNO

[@100%

Al consultérseles si los materiales asignados son los suficientes para el desarrollo normal de sus
actividades el 100% indica que si son suficientes. Por lo que no se consideran fuente de atraso o
generador de problemas al ejecutar el proceso.

Pregunta 10: ;Utiliza todos los insumos que recibe para ejecutar el proceso?

PREGUNTA 10

0%

@Sl
ENO

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados utilizan todos los insumos que recibe
para ejecutar el proceso.
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Pregunta 11: ;Tiene alguna dificultad al momento de utilizar los insumos?

PREGUNTA 11

B S|
ANO

O7100%

Los datos obtenidos muestran que el 100% de los encuestados, respondié que no tienen
ninguna dificultad al momento de utilizar los insumos al realizar el proceso. Por lo que las
caracteristicas de los insumos son satisfactorias.

Pregunta 12: Marque en la escala del 1 al 5 que se muestra, su nivel de satisfaccién a cerca de
las caracteristicas de los insumos que recibe

PREGUNTA 12

© =M o s oo

Los resultados obtenidos muestran que el nivel de satisfaccién acerca del contenido,
oportunidad y exactitud de los insumos es aceptable.
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Pregunta 13: ;Qué nuevos insumos o cambios en los ya existentes, requiere para ejecutar de
mejor manera el proceso?

PREGUNTA13

4
BQunpliniento
de Horatio
3 E Mbs rapicos
2 BNnguno
’
0

Los datos obtenidos acerca de que nuevos insumos o cambios a los existentes requiere para
ejecutar el proceso, el 83% manifiesta que harian cambios para que estos cumplieran con la
normativa de horario y asf fuesen més rapidos para ejecutar el proceso, mientras el 17% no
haria ningiin cambio a los insumos.

Pregunta 14: ; Considera usted que existe una adecuada carga de trabajo entre los e¢jecutores del
proceso?

PREGUNTA 14

* 50%
S|
BNO

Al consultérseles si existia una adecuada carga de trabajo el 50% manifiesta que no existe una
adecuada carga de trabajo, y el otro 50% considera que si existe una adecuada carga de trabajo.
De aqui se puede analizar el proceso y la asignacion de las actividades de los ejecutores para
identificar la causa de la carga expresada.
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Pregunta 15: ; Cudl es el nivel de reclamos que se reciben por parte de los clientes (internos y/o
externos)?

PREGUNTA 15

0050 Nulo

' Bajo

O Considerable
Alto

Los datos obtenidos muestran que el 50% de los encuestados, manifiestan que el nivel de
reclamo por parte de los clientes es bajo, el 33% es nulo y el 17% es considerable el nivel de
reclamos.
De esto resulta que existe un nivel de reclamo hacia el proceso por lo que se evidencia que
existe una oportunidad de mejoras de los procesos.
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TABULACION Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS A EJECUTORES DEL
PROCESO: ADMINISTRACION DE TITULOS VALORES EMITIDOS POR EL
BCR.

Pregunta 1. CLASIFICACION DE LOS PRODUCTOS PRINCIPALES GENERADO .

Pregunta 1.
¢ Como clasifica los principales productos que genra el proceso?

OOperativo
42%

Estrateg
58%

Informat.
0%

i Estrategico Rinformativo O Operativo I

Del total de personas encuestados, el 54% dijo que los productos producidos por el proceso los
define como estratégicos, y un 42% dijo que son operativos. Teniéndose ademds que nadie
considera que dichos productos sean informativos ya que mostrd un 0% de frecuencia en las

encuestas.

Pregunta 2 . EXISTE UNA MEJOR MANERA DE DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES.

Pregunta 2a.
¢Existe alguna actividad que puede ser eliminada, simplificada o desarrollada de
una manera mejor?

o s
43%

NO
57%

B Sl ONO

El grafico muestra que un 57% de los encuestados considera que no existe una mejor manera de
realizar las actividades; mientras que un 43% considera que “SI" se pueden mejorar.
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Pregunta 2b:
¢ De gue mejor manera considera que se puede realizar las actividades?

Unifi Colocac. de T.V. Mejora Instrum. Automatizar

Unifi Colocac. de T.V. OMejora instrum. B Automatizar

Dentro de las respuestas que dijeron que "SI" puede mejorar la manera en que se realiza
actualmente las actividades o tareas, un 50% dijo que es Mejorando los instructivos para una mejor
aplicacién, mientras que igual porcentaje de 25% dijeron que unificando el proceso de colocacion
de T.V. con la emisidn, y automatizar actividades que actualmente se hacen de manera manual y
pueden ser mecanizadas.

Pregunta 3. SECUENCIA DE ACTIVIDADES CORRECTA

Pregunta 3a:
¢Es la secuencia en la que realiza las actividades o tareas la mejor posible?

8 Sl
75%

BSH ONO

Del 100% de personas encuestados un 75% dijo que la secuencia en que realiza las actividades es
la mejor posible, en cambio un 25 % representa a los que creen que no es la mejor posible.
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Pregunta 3b.
¢Por que no es la secuencia la mejor posible?

O Delegac.
Autoridad = Procedim.
33% Separados
34%

L

" @ Falta Valor

Agregado
33%

[ Procedim. Separados [ Falta Valor Agregado [ Delegac. Autoridad

EL grafico muestra las personas que consideran que la secuencia “NO” es la adecuada, dentro de
este grupo un 33% dice que por que Falta Valor Agregado en algunos procedimientos, 33% dice
que por encontrarses procedimientos separados que corresponden a un mismo departamento y
otro 33% dice que por falta de una persona con autoridad delegada.

Pregunta 4. FORMULARIOS NECESARIOS Y/O ADECUADQOS

Pregunta 4. ;Son los formularios o formas que utiliza
nﬂcegprios y/o adecuados?

asi
EINO

Del total de la muestra encuestada, un 100% afirma que los formularios que utiliza en la
elaboracion de los productos, cumplen con las necesidades de ellos y creen que son adecuados.
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Pregunta 5. REVISIONES , AUTORIZACION Y FIRMAS NECESARIAS

Pregunta 5:
ZSon todas las revisiones, autorizaciones y firmas de documentos
realmente necesarias?

NO
42%

E Sl ENO

Dentro de los requerimientos en la ejecucién de los procxedimientos existen firmas u/o
autorizaciones las cuales segln los ejecutores encuestados son necesarios para un 58% de la
muestra y un 42% cree que no son totalmente necesarias todas las firmas uw/o autorizaciones.

Pregunta 6. EQUIPO PROPORCIONADO OPORTUNAMENTE

Pregunta 6:
£Se le proporciona oportunamente el equipo necesario para
desarrollar Ia tarea?

O NO
17%

[BSf ONO

Al preguntarsele a las personas encuestadas si se les proporcionan oportunamente el equipo
necesario para el desarrollo de sus tareas un 83% dijo que “SI”, mientras que un 17% dijo que
tINO!!'
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Pregunta 7. TECNOLOGIA UTILIZADA

Pregunta 7:
En su opinion, ia tecnologia del equipo que utiliza
es:
- 4

bl
i s

e
il
f b
e || f gl lI{NRALA .
Obsoleto  Aceptable Moderna

o N A O

Obsoleto ] Aceptable O Moderna

Segun el criterio de los ejecutores clasifican la tecnologia utilizada como: Aceptable para un 55%,
Moderna para un 25% y un 20% dijo que lo considera como obsoleto. Teniéndose en
consideraciéon que el total dijo en comentario que requeria una mejoras, principalmente en la
capacidad de memoria de las computadoras asignadas a cada uno de ellos.

Pregunta 8. CAMBIOS REQUERIDOS

Pregunta 8: ;jqué cambios en su equipo o nuevos equipos requiere
para mejorar la ejecucién del proceso?

O17%

O Memoria PC  Comunicacion con Contab. O Aumentar opc. A Menu de prog.

En el grafico se tiene que un 66% coincide en que los cambios mas visibles en sus equipos de
trabajo es la "Memoria en PC", ya que segin ellos esto vuelve mas lentas a las maquinas al
momento de ejecutar un programa, y un 17% para los cambios de "Aumento de opciones en menu
de programas” los cuales facilitarian la ejecucion de las procedimientos.
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Pregunta 9. MATERIAL ASIGNADO PARA EL DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Pregunta 9: ;Son los materiales asignados suficientes para el
desarrollo de sus actividades?

1206 5id

1048

B oSl

pliia I e e R ONO
B o

218 ,

ol

La grafica de barras nos dice que el total de personas encuestadas afirman que los matetiales
asignados para la elaboracion de los productos son suficientes, teniendo un 100% en “SI".

Pregunta 10. UTILIZACION DE INSUMOS PROVEIDOS

Pregunta 10:
SUtiliza todos los insumos que recibe para ejecutar el

proceso?
NO

s BNC

Del total de insumos que los ejecutores reciben de sus proveedores , un 83% considera que “SI”
hacen uso de todos los insumos, mientras que un 17% considera que no utiliza el total de insumos
recibidos. Dando como los insumos que no utiliza es la internet y en ocasiones los titulos valores
ya gue son presentados por los inversionistas a distiempo para el efecto de pago o liquidacion.
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Pregunta 11. DIFICULTAD EN EL USO DE LOS INSUMOS

Pregunta 11:
¢ Tiene alguna dificultad al momento de utilizar los insumos?

25%

BSl ENO

Los resultados de [as encuestas lanzan que un 75% de los encuestados dijeron que “NO” perciben
dificultad en [a utilizacion de los insumos y un 25% dijo que “SI” aprecian dificultades con los
insumos recibidos.

Prequnta 12. NIVEL DE SATISFACCION CON CARACTERISTICAS DE INSUMOS

Pregunta 12:
Nivel de Satisfaccion s/caracteristicas de los insumos recibidos.
8 8 7
8
1 61
2 Frec. 4
3 P
04 |.
5 0_ WK XA : Va7, H: GaAns R .
Contenido Exactitud Oportunidad
Criterios

El nivel de satisfaccion reflejado por la encuesta dice que para el criterio de “CONTENIDO” posee
una buena posicién ya que los resultados fueron de satisfactorios a muy satisfactorios. Para el
caso del criterio "EXACTITUD” posee una posicién buena, ya que se muestra la grafica un
comportamiento que se ubica entre normal y muy satisfactorio, y para el criteric de
“OPORTUNIDAD" expresa que existe una deficiencia ya que se encuentra desde no satisfactorio y
satisfactorio, pasando por normal, lo cual nos indica que es una drea de mejora.
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Pregunta 13. NUEVOS INSUMO PROPUESTOS

La pregunta que se realizé a los ejecutores proporcionaron unos nuevos insumos requeridos los
cuales a su juicio harian que el desarrollo de los procedimientos y procesos fueren mas eficiente y
de mejor calidad. Dando como resultado los siguientes insumos:

Menor fiempo de ejecucion en revision y
auforizac. De T.V.

Fondos proporcionados oportunamente

Entrega de doc. Respaldo del pago T.V.

i
I

Pregunta 14. CARGA DE TRABAJO PARA EJECUTORES

Pregunta 14:
Considera usted que existe una adecuada carga de trabajo entre los
ejecutores?

ESI ONO

Un 58% de la muestra dijo que si poseen una adecuada carga de trabajo, y el 42% de la muestra
manifesto que “NO” consideran que exista una adecuada carga de trabajo en el departamento. Por
lo que se puede considerar de que se requiere una evaluacion de carga de trabajo para los
ejecutores de los procesos ,
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Pregunta 15. NIVELES DE RECLAMOS POR PARTE DE LOS CLIENTES

Pregunta 15:; Cual es el nivel de reclamos que se reciben por
parte de los clientes (internos y externos)?

Nulo Bajo Considerable Alto

La grafica refleja un nivel “BAJO" de reclamos que predomina con un 92% sobre los demds nivel,
quedando en un segundo lugar , el nivel “CONSIDERADO" con un 8%, y con 0% los niveles

“NULO" y “ALTO". Lo que podemos decir que los reclamos se dan al momento de realizar las
liguidaciones de los titulos, especificamente en el tiempo de liquidacian.

Aplicacion de lr Metodslogia de haiora de " Broceses, ' Ragos Shternas y Leoternos”



(L niversidad de CEd OBadvadlor sencln de Sgenieria Sndvstrial

TABULACION Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS A EJECUTORES DEL
PROCESO: CUSTODIA DE TITULOS VALORES Y/O DOCUMENTOS.

Pregunta 1. CLASIFICACION DE LOS PRINCIPALES PRODUCTOS GENERADQS.

Pregunta 1.
:Coémo clasifica los principales productos que genera el proceso?

Operativo
75%

strategico
25%

Informativo
0%

O Estrategico O Informative E Operativo

Del total de personas encuestados de muestra en estudio el 75% dfjo que los productos producidos
por el proceso los define como operativos, y un 25% dijo que son estrategicos. Teniéndose
ademas que nadie considera que dichos productos sean informativos ya que mostré un 0% de

frecuencia en las encuestas.

Pregunta 2. EXISTENCIA DE UNAMEJOR MANERA DE DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES.

Pregunta 2a.
¢Existe alguna actividad que puede ser eliminada, simplificada o desarrollada
de una manera mejor?

NO

50%

O0SI [ONO

El gréfico muestra que un 50% de los encuestados consideran que no existe una manera mejor de
realizar las actividades que actualmente desarrollan, mientras que un 50% considera que si se

pueden mejorar.
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Dentro de los que dijeron que si se puede mejorar la manera de cémo realizan las actividades se
obtuvieron las siguientes respuestas :

RESPUESTAS OBTENIDAS EN LA PREGUNTA 2
1. | "Trabajo en equipo en la Recepcién de Documentos, cajas y sobres para custodia”.
2. | “Mecanizando la actividad”.

Pregunta 3. CLASIFICACION DE SECUENCIA DE ACTIVIDADES

Pregunta 3a:
¢Es la secuencia en la que realiza las actividades o tareas la mejor posible?

Si
75%

@St ONO

Del 100% de personas encuestados un 75% dijo que la secuencia en que realiza las actividades es
la mejor posible, en cambio un 25 % representa a los que creen que no es la mejor posible.

Pregunta 4. FORMULARIOS NECESAARIOS Y/O ADECUADOS

Pregunta 4:

£ Son los formularios o f.ormgf, que utiliza necesarios y/o adecuados?

Sl NO

Del total de la muestra encuestada, un 100% afirma que los formularios que utiliza en la
elaboracion de los productos, cumplen con las necesidades de ellos y creen que son adecuados.
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Pregunta 5. REVISIONES . AUTORIZACION Y FIRMAS NECESARIAS

Pregunta §:
¢Son todas las revisiones, autorizaciones y firmas de documentos
realmente necesarias?

0O NO
50%

= SI ONO

Dentro de los requerimientos en la ejecucién de los procxedimientos existen firmas u/o
autorizaciones las cuales segun los ejecutores encuestados son necesarios para un 50% de la
muestra y un 50% cree que no son totalmente necesarias todas las firmas ufo autorizaciones. Lo
gue muestra que no se tiene bien definida la importancia de las activiades, ya que se cree que
algunas no crean valor agregado.

Pregunta 6. EQUIPQ PROPORCIONADO OPORTUNAMENTE

Pregunta 6;
. Se le proporciona oportunamente el equipo necesario para
desarrollar Ia tarea?

oNO

E S ONO

Al preguntarsele a las personas encuestadas si se les proporcionan oportunamente el equipo
necesario para el desarrollo de sus tareas un 100% dijo que “SI", dejando el 0% para el “NQO”.
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Pregunta 7. TECNOLOGIA UTILIZADA

Pregunta 7:
En su opinion, la tecnologia del equipo que utiliza es:
3

3.
2- &,
11 e
i ﬂ 0
0- T o 1Bl .
Obsoleto Aceptable Moderna

Obsoleto []Aceptable CNoderna

Sequn el criterio de los ejecutores clasifican la tecnologia utilizada como: Aceptable para un 75%,
Obsocleta para un 25% y un 0% dijo que lo considera como Moderna. Teniéndose en consideracion
que el total dijo en comentaric que requeria una mejoras.

Pregunta 8. CAMBIOS REQUERIDOS

Dentro de los cambios requerido por los ejecutores de la encuesta, se obtuvieron algunas
propuestas las cuales se resumen en la siguiente tabla:

RESPUESTAS OBTENIDAS EN LA PREGUNTA 8
“El Modulo de Custodia deberia estar enlazado con el SCI”.

“Mejorara capacidades de la computadora”.
“Desarrollo de un programa para mecanizar el proceso”.

Il.ml].r\J =

Pregunta 9. MATERIAL ASIGNADO PARA EL DESARROLLOC DE ACTIVIDADES

Pregunta 9: ; Son los materiales asignados suficientes para el
desarrollo de sus actividades?

osli
ONO

e 7

Si NO

La grafica de barras cilindricas nos dice que del total de personas encuestadas un 50% afirma que
“SI" son suficientes los materiales asignados y un 50% afirma que "NO”,
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Pregunta 10. UTILIZACION DE INSUMOS PROVEIDOS

Pregunta 10:
¢Utiliza todos los insumos que recibe para ejecutar el
proceso?

NO
0%

B S ONO

Del total de insumos que los ejecutores reciben de sus proveedores , un 100% considera que “S|"
hacen uso de todos los insumos,.

Pregunta 11. DIFICULTAD EN EL USO DE LOS INSUMOS

Pregunta 11:
¢ Tiene alguna dificultad al momento de utilizar los insumos?

NO
100%

OSI ONO

Los resultados de las encuestas lanzan que un 100% de los encuestados dijeron gue “NO”
perciben dificultad en la utilizacion de los insumas, por lo que nadie posee dificultades.
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Pregunta 12. NIVEL DE SATISFACCION CON CARACTERISTICAS DE INSUMOS

Pregunta 12:
Nivel de Satisfaccion s/caracteristicas de los insumos recibiéios.

1

2 Frec. 1.5

3

04

> Contenido Exactitud Oportunidad
Criterios

E! nivel de satisfaccion reflejado por la encuesta dice que para el criterio de “CONTENIDO" posee
una posicion aceptable ya que los resultados fueron de satisfactorios a muy satisfactorios. Para el
caso del criterio "EXACTITUD” posee una posicién buena, ya que se muestra la grafica un
comportamiento que se ubica entre normal y muy satisfactorio, y para el criterio de
“OPORTUNIDAD” expresa que no posee deficiencia ya que se encuentra dentro de satisfactorio a
muy satisfactorio.

Pregunta 13. NUEVOS INSUMO PROPUESTOS

La pregunta que se realizd a los ejecutores de Emision y Custodia proporcionaron unos nuevos
insumos requeridos los cuales a su juicio harian que el desarrollo de los procedimientos y procesos
fueren mas eficiente y de mejor calidad. Dando como resultado los siguientes insumos:

RESPUESTAS OBTENIDAS EN LA PREGUNTA 13

1. | “Creacién del Modulo de Custodia de T.V.”,
2. | “Insumos mds oportunos”.
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Pregunta 14. CARGA DE TRABAJO DE EJECUTORES

Pregunta 14:
2Considera usted que existe una adecuada carga de trabajo entre Jos
efecutores?

G NO

50% 50%

ESIONO

El 50% de la muestra dijo que si poseen una adecuada carga de trabajo, y otro 50% de la muestra
manifestd que “NO” consideran que exista una adecuada carga de trabajo en el departamento. Por
lo que se puede considstar de que se cree que no esta bien balanceado el trabajo dentro de la

seccion.

Pregunta 15. NIVELES DE RECLAMOS POR PARTE DE LOS CLIENTES

Pregunta 15:;Cual es el nivel de reclamos que se reciben por
parte de los clientes (internos y externos)?

Nulo Bajo Considerable Alto

La grafica refleja un nivel “NULO” y "BAJO" que dominan con un 50% cada uno sobre los demés
niveles. y con 0% los niveles "NULO" y "ALTO". Lo que podemos decir que los reclamos son muy

pocos segun lo expresado por los encuestados.
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FORMATO DE
ANALISIS DETALLADO
DE PROCESOS
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FORMULARIO PARA EL ANALISIS DETALLADO DE LOS PROCESOS

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
NOMBRE DEL PROCESO:

Frecuencia del Procedimiento:

" "RELACION.DE COSTO

Laboral:

Otros:

%
%

INFORMACION DE LA TAREA ~

[ 100%

# Prod/proced.:

No

Tareas Desarrolladas Duracidén
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GUIA PARA DEFINIR
PROCESOS A APLICARLES LA
METODOLOGIA DE MEJORA
DE PROCESOS.
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GUIA PARA DEFINIR PROCESOS A APLICARLES LA

METODOLOGIA DE MEJORA DE PROCESOS

A. INTRODUCCION

Una organizacién Publica o Privada en una ruta hacia el mejoramiento continuo
debe definir procesos, identificando asf las oportunidades de mejora.

Definir un proceso es: conocer sus limites, salidas, clientes, entradas,
proveedores; Representando graficamente las actividades que lo conforman. No
se puede mejorar lo desconocido o lo que no estd controlado, no podemos

controlar lo que no se mide, y no podemos medir lo que no se ha definido.

En la actualidad la gestion y planeacion por procesos es uno de los pilares
fundamentales sobre los que descansa la planeacion segln los principios de
Calidad Total ; Las empresas y/o las organizaciones son tan-eficientes como lo

§0Nn suUs procesos.

De acuerdo con Voehl, el propdsito de la Administracion de procesos, es
asegurarse de que todos los procesos claves trabajen en armonia para maximizar
la efectividad organizacional. La meta es alcanzar una ventaja competitiva a través
de una mayor satisfacciéon del cliente. Desarrollar politicas de mejoramiento

continuo y solucion de problemas es una actividad principal.



Las herramientas y técnicas principales que son usadas en estos procesos son

implementadas eficazmente, se obtienen tres resultados principales:

¢ Un lenguaje comun para documentar y comunicar actividades y decisiones
para procesos clave en el mejoramiento de procesos de calidad total.

e Un sistema de indicadores de calidad total encadenados a través de toda la
institucion educativa.

e Ganancias inmediatas y a largo plazo, a través- de la eliminaciéon de

desperdicio, cuellos de botella y trabajo doble.

B. ANTECEDENTES

Actualmente las organizaciones son constantemente influidas por el ambiente
interno y externo en el cual se dgsenvuglven, con los cambios que se suscitan, las
organizaciones se quedan desactualizadas con procesos que no llevan a
resultados que respondan a cabalidad con las expectativas, funciones y razon
para lo cual fueron creados; entonces, cuando sucede este fenémeno, existen dos
alternativas, luchar para recuperar su productividad y mantenerse activas, o
desaparecer.

La productividad se puede alcanzar Unicamente mejorando u optimizando

las formas y métodos de trabajar.
Légicamente, al contar con mejores procesos, sus componentes seran optimos.
Los componentes son: buenos proveedores, insumos de calidad, adecuados
procedimientos, tareas bien definidas, equipos de trabajo, comunicaciones bien

estructuradas, trabajadores comprometidos y colaboradores, resultados oportunos



y que respondan a los requerimientos de los clientes, y por consiguiente contar
con clientes, internos y externos, satisfechos.

El propdsito de lograr la optimizacion de los procesos del BCR, es
mantenemos en la filosofia de la Calidad Total, por medio de la cual podamos
mantener nuestra institucién actualizada, eficiente y productiva.

Es con base a este pensamiento se presenta una Metodologia de Planeacién
en Base a Procesos, planificando los resultados a los que se desea llegar, ya sea

a largo, mediano o corto plazo.

C. METODOLOGIA DE PLANEACION EN BASE A PROCESOS
La aplicacién de la metodologia de planeacion en base a los procesos debe

definirse claramente a partir de las expectativas de la organizaciéon en cuanto a
mejorar la calidad de sus servicios, a partir de estas expectativas se deben
analizar los procesos existentes, la cual debe evaluar el funcionamiento actual del
proceso a partir del valor que este anade, de forma que se comprenda la
contribucién que este tenga a la Mision general de la organizacién; luego se debe
analizar las areas que se desean mejorar para garantizar-la mejora de su
rendimiento con respecto al aporte que estas tengan a la organizacion. Todo bajo
un enfoque de calidad total y mejora continua, con énfasis en [a Planeacién en
base a procesos.
Los pasos para llevar a cabo la Planeacién en base a procesos son:

1. Definir Mision y Vision

2. Analizar Entorno

3. Definir Procesos Claves y Prioritarios

4. Evaluar Indicadores de Desemperio de Procesos



5. Diagnostico
6. Establecer Planes en Base a Procesos

7. Ejecutar.

PROCESO: PLANEACION EN BASE A PROCESOS

RETROALIMENTACION

‘Proceso Acorde-a
MISION y VISION

Estabiecer Planes
 ‘Base a Procesos:

RETROALIMENTACION




1. DEFINIR MISION Y VISION DE ORGANIZACION.
Toda organizacién a través de su direcciéon define una misién, establece sus
concepto de como funciona la organizacion. En esencia se deben contestar varias

preguntas segun sea el caso:

La MISION de Ia organizacion.
La definicién de Misién esta integrada por los siguientes elementos a los que se
debe responder:

* Quienes somos

e Cual es la razén de nuestra existencia (la Misién en si)
e (Con que fin.

e Para quien lo somos.

¢ Como vamos a lograr esta mision.

£en qué negocio estamos?, el tener bien claro la misién hace que se tenga muy

claro el espacio del producto (manufactura, servicio o idea).

La VISION de la organizacion.

Debe establecerse, también, la vision que responde a la pregunta: ¢cual
deberia ser el negocio?, proyectando la supervivencia de la organizacién de cara a
los cambios esperados del entorno a largo plazo. Es en si el conjunto de
afirmaciones que describen el tipo de organizacién que se desea ser en un futuro

y que, por tanto, condicionan la clase de entidad que se ha de ser en la actualidad.



Junto con la elaboracién de la Misidn y Visién de la organizacién se deben
establecer objetivos. Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de
planeacién. «La misién aclara el propodsito de la organizacion a la administracion.
Los objetivos trasladan la mision a términos concretos» para cada nivel de la
organizaciéon. Los objetivos son los estados o resultados deseados del
comportamiento. Una persona o una empresa puede desear, ya sea obtener algo
o mejorar lo que ya se tiene. Los objetivos representan las condiciones futuras que
los individuos, grupos u organizaciones luchan por alcanzar y deben ser
concretados en enunciados escritos y si es posible cuantificando los resultados

esperados.

Los objetivos eficaces tienen las siguientes caracteristicas:

e FEspecificidad e Orientados a resulfados
o Alcanzabilidad ¢ [Limitados en el tiempo.
e Mensurabilidad

2. ANALIZAR ENTORNO

La gerencia necesita saber cdmo se relaciona la organizacion con su ambiente,
ayudandose con la teorfa de sistemas, debe saber en qué la afectan [os cambios
geopoliticos, politicos, econdmicos o sociales; cémo un cambio de tecnologia o un
cambio de gustos pueden influenciar a la empresa. A fin de conocer como este
entorno puede afectar los procesos que estan encaminados a alcanzar la Misién

de la organizacion.



Se inicia con especificar el propésito de los procesos principales en estudio. La
identificacion de las necesidades y expectativas del cliente deben involucrar a los
clientes como la principal fuente de informacion. En muchos casos podria ser
provechoso combinar la recoleccion de datos de las necesidades y expectativas

del cliente, con el andlisis de que tan bien se estan obteniendo las mismas.

Existen diferentes herramienta para analizar el entorno en que se desarrolla
una organizacion, ente ellas podemos mencionar: FODA, 5 Fuerzas de Porter,
Andlisis de escenarios, IDEF 0, etc.

3. DEFINIR PROCESOS CLAVES Y PRIORITARIOS

QUE SON LOS PROCESOS CLAVE.

-Los procesos clave son aquellas secuencias de actividades que ocurren en
el seno de la organizacidn y que tienen un fuerte impacto sobre las expectativas
del cliente de la organizacion o bien que consumen una parte importante de los
recursos dé la organizacion.

- Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son

los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y valorara nuestra calidad.

-Estan relacionados con las declaraciones de Misidn y Vision de la

organizacion.



COMO DEFINIR LOS PROCESOS CLAVE.

Con el Macroproceso a la vista la direccién debe preguntarse:
* ;Si el proceso de ....... funcionara mal condicionaria gravemente el que alguna
expectativa clave de nuestros clientes se viera defraudada?.
* .El proceso de.......... consume muchos de los recursos que tiene que poner en

juego la organizacion?.

PROCESOS PRIORITARIOS 0 ESTRATEGICOS

-Son procesos prioritarios aquellos procesos clave que o bien esta funcionando

mal o bien es necesario mejorar significativamente.

-Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes
de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del andlisis de todo
ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos propios, emitir las gufas
adecuadas al resto de procesos de la organizacion para asi asegurar la respuesta

a las mencionadas necesidades y condicionantes.



4. EVALUAR INDICADORES DE DESEMPENO DE PROCESOS

Frente a una gestion cualitativa que se basa en creencias (cémo la direccion
cree que es la organizacion y cémo la direccién cree que deberia ser la
organizacion) se contrapone la gestiéon mediante datos. Un sistema de indicadores
proporciona a la direccién datos concretos sobre cémo funciona la organizacion
ahora y le permite fijar objetivos numéricos que pueden ser contrastados en el
tiempo.

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se
puede controlar, y [o que no se controla no se puede gestionar. Por |o tanto los

indicadores son fundamentales para:

Poder interpretar lo que esta ocurriendo
Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos
Definir la necesidad de introducir un cambio y poder evaluar sus consecuencias

Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades

La direccién deja de hablar de deseos y pasa a gestionar de forma real su
organizacién. Un sistema de indicadores consta de indicadores de resultados y de
indicadores de proceso.

Para dicha evaluacion de indicadores se ha creado una herramienta llamada
Sistema de Indicadores de Gestién para el BCR". (Ver anexo “Sistema de

Indicadores de Gestién para el BCR”)



5. DIAGNOSTICO

Consiste en observar el proceso, junto con los resuitados obtenidos de [os
Indicadores de Desempefio, todo en el medio en que se encuentra inmerso. Se
pretende plasmar la situacion actual en que se encuentra el proceso haciendo uso
de los diagramas de recorrido, las matrices insumo - proveedor y producto —

cliente, en los cuales se muestra la relacién existente entre ellos.

6. ESTABLECER PLANES EN BASE A PROCESOS

Los datos proporcionados por el sistema de indicadores permiten conocer la
situacion actual a la direccién y a partir de estos se crean los planes de actuacion
a largo, mediano y corto plazo.

En funcién de esta situacién actual y de Mision, Vision y Valores que ha definido,
puede establecer objetivos de futuro.

Como ejemplo de esto podemos tener a un cliente final que debe esperar un
plazo de tres semanas para recibir su producto. La direccion ha marcado como
objetivos que dentro de un afio tenga que esperar dos semanas y que dentro de
tres afios solo tenga que esperar una semana, o el volumen de informacion:
procesada en una hora por un proceso pueda ser aumentado gradualmente hasta

llegar a un nivel optimo.



-‘_'_____,.Af —

7. EJECUTAR‘.'

Una vez establecidos los planes se debe instriimen'tar[a y traducirla en programas
de ejecucion tanto para los largos, médiaﬁos y cortos plazo, a fin de que estos
sean llevados a cabo. Para esto un punto importante es la integracién total de las
distintas dreas de [a organizacién que integran los procesos. Dentro de la
ejecucion debe de poseerse un de contingencia para lidiar con los problemas que

se obtienen si algo sale mal.



