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EJERCICIO: Tiempo de Atencidn en Cajas

Fuente: Pilares Consultores

PLATAFORMA: SOFTWARE IDEAv.9.1.1

SUPUESTOS:

Se utilizaran los datos de una Entidad Financiera ficticia para desarrollar el caso de
estudio.

Los datos fueron generados aleatoriamente en un rango de fechas aleatorio que fueron
generados con relacién a la prueba a realizar y no representan en ningln caso una
realidad especifica. Cualquier similitud o semejanza con datos reales es mera
coincidencia.

OBJETIVOS DE AUDITORIA:

1. lIdentificar los registros que corresponden a clientes que efectivamente fueron
atendidos en caja.

2. ldentificar los registros que corresponden a clientes que fueron atendidos en un
tiempo mayor a los 30 minutos.

3. Crear un Proceso de Auditoria Continua

TIEMOS ESTIMADOS: Dependiendo de la experiencia del usuario, se estima que se
puede demorar:

- Ejecucidén de toda la guia de referencia: 45 minutos

- Si el usuario tiene experiencia en el uso del IDEA: 15 minutos

- Ejecucion del Proceso de Auditoria Continua: Aproximadamente 10 segundos.

ENLACES
- Descarga del Demo de IDEA
- Soporte: En caso que requiera colaboracion o realizar consultas puede escribir a
soporte@pilaresconsultores.com
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CRITERIO: En el Reglamento para la Atencion en Cajas! emitido por la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI) en Bolivia, se establece lo siguiente:

“El tiempo de espera mdximo para que un cliente y/o usuario sea atendido en
cajas es de (30) minutos. Parta efectos del presente reglamento el tiempo de
espera serd computado a partir de que el cliente y/o usuario obtiene la ficha de
atencion o inicia la fila de espera hasta el momento en que empieza a ser
atendido en caja.”

En la Seccién 3 “Otras disposiciones” se establece en el Articulo 32 lo siguiente referido
a incumplimientos.

“Cuando un punto de atencién financiera de la entidad supervisada exceda la
media del ocho por ciento (8%) de clientes y/o usuarios atendidos en un tiempo
mayor a treinta (30) minutos, en un periodo de una semana”.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA:

1. Hacer uso del perfil de lectura que se le ha asignado al auditor para acceder a la base
de datos de Control de tiempo de espera.

2. Crear una carpeta (directorio) especifico para la realizacion del presente trabajo.

3. Grabar (o archivar) los archivos generados (pueden ser Excel, txt, csv) en ese
directorio.

- Para este ejemplo el auditor accederd a la Base de datos Registro de tiempo de
espera que esta en Microsoft Excel y contiene 998 registros correspondientes a
atenciones de la Entidad Financiera en una semana (entre el 24 al 29 de marzo de
2014) en los 9 departamentos de Bolivia.

- Los campos :

o FECHA (fecha de registro del ticket)

DEPARTAMENTO (numero que identifica al departamento (1-9))

OFICINA (Numero que identifica al punto de atencidén financiera)

HORA_ING (hora en que el cliente y/o usuario recibe su ticket)

TIPO_TKT (tipo de ticket)

o 1:Normal

o 2:Cambio de moneda

o 3: Preferencial

o CAIJERO (identificador del cajero)

o HORA_ATN (hora en que el cliente y/o usuario le toca el turno de ser

atendido)

o O O O

1 RNSF: Libro 4°, Titulo I, Capitulo Il, Seccidn 2, Articulo 4°
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o TIEMPO (es computado a partir de que el cliente y/o usuario obtiene la ficha
de atencién hasta el momento en que le toca el turno de ser atendido en
caja).

o ATENDIDO (indica si el cliente y/o usuario fue atendido o abandono la
esperay por lo tanto no se le atendid).

6. Aplicar las técnicas de analisis de datos correspondientes para satisfacer los objetivos
de auditoria.
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GUIA DE REFERENCIA

1. Esta guia se aplica en la versidon demostrativa o con licencia de IDEA.

2. Antes de entrar a IDEA, se creara una carpeta en el disco duro con el nombre Tiempo
Atencion en Caja — 1 semana; se recomienda una carpeta de trabajo por cada
Auditoria que se realice, en la carpeta se almacenara el archivo Registro de Registro
de tiempo en cajas.xlsx que contiene las 998 atenciones referidas anteriormente.

3. Para ejecutar el software IDEA:
INICIO - Todos los Programas - IDEA -> IDEA
4. El siguiente paso es crear un proyecto: Dentro del Grupo Proyectos de la pestana
principal activamos la opcion CREAR y se muestra la ventana Crear Proyecto, le

indicamos a IDEA que serd un proyecto externo y ademads la carpeta donde se
encuentran los datos. Posteriormente se presiona Aceptar.

(") Proyecto gestionado

Nombre de proyecto:

(®) Proyecto externo
MNombre de la carpeta: D:ADEAWControl atencion en caja - 1 semana

Se presiona el botdn Aceptar y se procede a definir las propiedades del proyecto, se
presiona Propiedades dentro del grupo Proyectos de la pestafia principal:

— <E P e 0 =R ==
O] @ wE Br i = EE G-
' Principal Datos Analisis Ver Macros SmartAl
L .:-' - :1\ -:- |
Y ~ -
ﬁcg .--_‘ ‘__/ i!_- g _ 4[
Diagrama Global Crear Selecdonar Propiedades Escritorio 1DEA -
del Proyecto Server cnyig
Proyectos Importar
Explorador de Archivos Propiedades
F=| % 3 F @ - wws| Para visualizar o cambiar las
: = Vo EE .:2}‘ propiedades del proyecto
rovecto de escritorio T actual,
Mombre ~ TE
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Se definen las propiedades del proyecto:

Mombre de proyecto:  Control atencion en caja - 1 semana (Externao) Sceptar
Mombre del informe: |T|empo de Atencion en Cajas | | Desbloguea |
Periodo de informe: |_24f|]3f'2|]1 4-25/03:20n4 Cancelar
Pericdo de informe
EBlogueado por: Ayuda
=y = q‘ﬂsualizar o editar &l nombre de infforme & mostrar en los informes impresos. I:I 4

Esta informacion (propiedades) saldrd en los informes impresos que se generen con
IDEA.

En el caso de licencias monousuarias en la ventana de Uso del Proyecto debe elegirse
Uso Individual. El Uso Compartido es para configuracién en Servidor.

Server Enviar por correo eleciptes
Jortar Exportar Uso del proyecto
Los proyectos se pueden configurar para uso
individual o uso compartido. Si se configuran para
) uso compartido, las funciones Diagrama global y
(") Proyecto gestionado Biblicteca no estan disponibles.
Nombre de proyecta: Seleccione el tipo de uso:
(®) Proyecto externo O Uso compartido
Nombre de la carpeta: @) Uso individual i
| Aceptar | | Cancelar

1. Importacion de datos desde Excel

Para importar el archivo de datos que se encuentran en un archivo MS-Excel se presiona
el icono de Escritorio dentro del grupo Proyectos:

=

Escritorio

Al presionar el botdn Escritorio se mostraran todos los posibles formatos de datos desde
donde se puede importar, en este caso particular serd desde Microsoft Excel:
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Seguidamente s e indicar cual es la base de datos que se quiere importar, se entra
por aqui

Se selecciona la ubicacion del archivo que se quiere importar, en este caso Registro de
tiempo en cajas.xlsx.

Sewcsur S e & et Aepta
7 Corys de tempe s  Sreers Sie son ~omires g cewo — '
a cklee e a0 30 O ~
Qutsr odo
Cencsier
Apnda
s Fea
FECHA |ppaaTane. [orcms [Homadg (o na  [cama
1 003200 3 7 20N
2 Pt T 7 T 0525
3 20032032 1 3 20712
4 e i l_ L) 3PS
3 N 4 5 WIx0
€ 20037204 2 pe oR1B43 v
<
Nowmewsds CUUEA Jontrod stencon en cap - | temune Arihwos uerte A B Regntre de hermy
Adwe seide:  Regut de teron o Cxjes

En este caso, como la primera fila del archivo tiene los nombres de los campos,
debe hacer un clic en el casillero (check box) Primera fila son nombres de campo.
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El segundo casillero se utiliza cuando existen celdillas sin dato que se quieren importar
como valor numérico cero (0).

Para este ejemplo, se aceptara el nombre para el Archivo Salida: Registro de tiempo en
cajas.

Al presionar Aceptar, IDEA procede a importar los datos a una tabla.
2. Validar la informacion

Es importante que antes de comenzar a realizar el andlisis de datos, se proceda a
verificar ciertos datos de los datos importados con la finalidad de verificar la integridad
de los mismos.

En este caso, se puede verificar que existen 998 registros utilizando la siguiente
informacién:

Opcidn 1: Verificando el dato al lado del nombre en el Explorador de Archivos del IDEA

Explorador de Archivos i
S o= e ' @ ‘

Proyecto de escritorio. i
Nombre Registros
----- [ Registro de tiem... 998

Opcidén 2: En la linea de informacion que se encuentra en la parte inferior derecha de la
pantalla

140008 115312 010219 0 .

|

Mo conectado a IDEA Server | | Cantidad de registros: 998 || Espacic en disco: 231.25 GB

Opcidn 3: Verificando los datos en las Estadisticas de Campo que se encuentran en la
ventana de Propiedades
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3. Clientes o usuarios atendidos

Los datos permiten identificar aquellos casos en los que se atendid a los clientes, para
ello, se utilizara el campo ATENDIDO considerando los registros con 1 (uno).

Para ellos, se procede a desarrollar el primer Objetivo de Auditoria: “Identificar las
atenciones”. Se procede a realizar una extraccion directa:

3 @>»nE i mEEEe

Principal Datos Analisis

E’ Directa E’ Registros top E

Volver a Indexada & Valor dave i
ejecutar P v ~
Tareas Extracaon

En la fila 1 de la columna Nombre de archivo, definiremos el nombre: Clientes

atendidos. Luego se procede a ingresar al Editor de Ecuaciones por medo de

Regeron s vttt 8 Tule Sepeto bl 00 |
o Reguvo fow o
. e dine M Sae e
Oden dnissl  Sevineben

Naredire do arthien
1 Chwrttes atwsdiides
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En el Editor de Ecuaciones se procede ingresar la férmula que operara como filtro para
este proceso:

PEREE CH YOO P AE

Vg O

Ecuacion

g () [s e eaae <>|-*-"/‘ANDORNOT|MODEXP|E

ATENDIDO =1

Se verifica la férmula con el botén Validar y se regresa a la ventana Extraccién

"4

Directa presionando el botén Validar y Salir

Se presiona Aceptar para obtener los resultados.

Se ha creado un nuevo archivo que contiene 814 registros.

Explorador de Archivos n W Registro de tiempo en cajas-C.. %7 il Clientes atendidos.IMD X L
_ ~ == | FECHA | DEPARTAMENTO | OFICINA | HORAING | TIPO_TK
= ?E = F @ 1 | 24/03/2014 5] 070400 09:02:53
2 | 24/0372014 . 7. 240%00:  00:05:46:
Nombre Registros 3 | 24/03/2014 110300241 0%0712
& (@ Registro de tiempo .. 008 4 | 240372004 8 0GODO0. 091258
... {@ Clientes atendidos 214 5 | 24/03/2014 2 424210 091343
& | 24/03/2014 4 421107 092136
7 | 24/03/2014 1. 2110 09:24:29

4. Registros con mas de 30 minutos transcurridos

El segundo objetivo es “Determinar los registros cuyo tiempo de atencién superan los
30 minutos”, para ello se utilizard nuevamente la funcién de Extraccion Directa.

Asegurese de tener como base de datos activa es Clientes Atendidos.
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Para este proceso se requiere identificar los registros que superan los 30 minutos (se
puede considerar 30 minutos y 59 segundos). Para ello se creara un campo de Caracter
Virtual. Para ello en la pestafia de DATOS en el grupo CAMPOS se utilizara el icono
Agregar y se utilizaran los siguientes parametros:

- Nombre de camp: EXCEDE_30_MIN

- Tipo de campo: Caracter virtual

- Longitud: 5 (puede ser 2 0 mas)

- Parametro: @IF(TIEMPO >= “00:31:00” ; “SI”; “NQO”)

CaseWare IDEA - Clientes atendidos.IN

Ver Macros SmartAnalyzer

B o RAT R

Agregar Modificar Eliminar Buscar ' Definir campo Buscar Buscar Ir  Busgueda
de accion v siguiente a
Campos Busqueda

; 'Chentesatendndos.lMD X

] '1»:._&-.:\_
] Nombre de campo: | EXCEDE_30_MIN ‘ Aceptar
Tipo de campo: ‘Carécber virtual v Cancelar |
Longitud: 5 ; Ayu_qla
Cantidad de decimales:
Pardmetro: | @f(TIEMPO >= "00:31:00%; "SI"; "NQ") »
Descripcion: | | ’

El resultado de este proceso creara una columna nueva a la derecha (con datos de color
verde) denominada EXCEDE_30_MIN.

Tt - [N

@ Clientes atendidos.IMD X |

OFICINA | HORA_ING | TIPO_TKT | CAJERD | HORA_ATM | TIEMPQ | ATENDIDO | EXCEDE_30_MIN
1| 070400 ; 2. 16:00:06 ; 10:03:39 . 01:00:46 | 1isl
2 | 24:03:00 1 1400:04  09:06:51 00:01:05 1:NO
3| 0%:00:24 ! 11 1400:04 10:08:39 ¢ 01:01:47 1i8l
4| 06:00:00 1 1200:07  09:16:06 00:03:08 1 NO

Con este resultado se puede hacer un clic con el botdon derecho sobre un resultado (Sl o

NO) para filtrar la tabla de manera visual y conocer anticipadamente cuantos registros
son de cada tipo.
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En este caso utilizaremos la opcidn Mostrar todos los registros que contengan “SIl” (este
valor depende de la celdilla en la que se presiond el botdn derecho del mouse.

Propietades

TEMFO | ATENDIDO = ExXCEDE_JU_han

0r004 v

4105 !

norar !

05308 (L

gramlt !

0000 !

005" AL

Ll2-2 ] ' h‘
010144 ' Agreys armge
ocaear ! Mod#cw campo
000709 ! Brrwrar carrpm.
:;_?“.: : Mungo de Campa.
01008 ! Creas infarme

ot o0e ! Vistay

014736 !

07 oad 1

‘:'?‘t: : Ertadicm de campe.
nr\:‘r'n ' Desacar mpacas

~

¥ Bese de duten

o Osten

- Hoesal
8 Eadisticas d
& Total de cont

® Ctero

Mostrer todes ios segintree que cumlenges “5%°

El resultado de este proceso nos brinda una tabla (filtrada por valores “Sl) que tiene 417
registros (de los 814 que fueron atendidos).

Para obtener un resultado inicial sobre el cumplimiento normativo, se puede aplicar el
uso de la Tabla Dindmica. Para ello, en la pestafia de ANALISIS, en el grupo
CATEGORIZAR, se elige Tabla Dinamica.

CaseWare IDEA - Clientes atendidos.IMD

Jplicada = E}Z Sumarizacion @ Antigledad 3“ Unir & Conector visual EE{ Atributos :

. % Estratificacién §3F Tabla dindmica . o E; Aleatorio [

icas * G Grafico S+ Agregar = Comparar I::__»l Otros ~
Categorizar Relacionar |l

ID x {7 Tabla dindmica

5 | TIPO_TKT | CAJERO | Creaun resumen dindmico de NDIDO EXCEDE_30_MIN

B T 16:00:06 los datos en formato de tabla. 1 < :

5 11 14:00:04 TS T 1:NO

2 1. 14:00:04 01:01:47 18l

8 11 12:00:07 00:03:08 ; 1:NO

13 20 18:00:09 01:06:01 1:8

% 15 17:00:08 01:00:20 | 18l

9! 1 150008 ~00:05:07 | 1:NO

Ly 2. 17:00:05 10:35:53 ¢ 01:07:05 ¢ 168l

En la ventana emergente, se colocara el nombre: Tabla dindmica Excede 30 min

LA PAZ
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SANTA CRUZ

Calle H # 29 entre Calle 3y
Radial 10

Barrio Polanco
Celular: 708-300-31

COCHABAMBA
Calle Bolivar N° 200, esq.
Av. Victor Ustariz
Colcapirhua
Cel. 703-44-029
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Tabla dinamica

Aceptar

|

Mombre resultado: | Tabla dinamica Excede 30 min

Ya en el diseiio de la tabla se coloca las siguientes variables:
- Enlas filas: EXCEDE_30_MIN
- Enlas columnas: DEPARTAMENTO
- Enlos datos (area blanca): ATENDIDO

@ ey stondicte M0 x
a®2 C

Sancion arertrer
h. J - - - - - v v -
' 7 I 4 5 e 1§ la 0 [Tetal
El

O o u o o I a P n w

v " - 9 » & ” R “ »  m

Totst - L L\ - - T a L 4] L L)
Lista de campos de Lo tabls dindmica 1)

AT aN W ESNd 83 a0 Sndenca

O -
CANROM

DEPARTAMEINTO (M)

EXCEDE_ 20 MmN 1O

HOwW N

HORA_ATHDY

MORA_ MG

ONCIAM

TAWORY -

v e Canwr

Una vez colocadas los campos en las areas especificas, se procede a modificar el tipo de
resultado del campo ATENDIDO (que estd en el area de datos) haciendo clic derecho en
la celdilla Sum ATENDIDO y luego en la lista de opciones de Mostrar Datos Como, se
elige % de la columna.
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El resultado de esta parametrizacion de la Tabla Dinamica permite obtener lo siguiente:

W Clientes atendidos.IMD X |

LR

Seccidn arrastrar campos agui

Sum: ATEM PA

1 2 3 4 5 [ 7 8 9 Total
NO 46% 8% 45% A0% 3% 7% 33% 46% A4% 49%
5l 5% 2% 55% B0% 49% 43% AT7% 5% 56% 1%
Total 100%:  100%: 100%: 100%:: 100%: 100%: 100%: 100%: 100%: 100%

En este resultado se observa que el 51% de las transacciones han superado el margen
del 8% permitido en la normativa, por lo que se deberia adoptar decisiones al respecto.

Si se desea conocer el detalle de las operaciones que han superado los 30 minutos de
espera permitida, se puede dar doble clic en la celdilla del 51% de los registros que Sl
exceden el tiempo permitido y se obtendra una tabla que se la\puede Guardar
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Para este caso, se guardard la tabla con el nombre: Extraccion Clientes con exceso de
30 minutos

Mombre de archivo:

Extraccidén Clientes con exceso de 30 minutos|
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Otra alternativa para identificar todas las operaciones que S| han excedido el tiempo de
30 minutos en la atencién es hacer una Extraccion Directa desde la base Clientes
Atendidos (814 registros).
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En el editor de ecuaciones la férmula debera ser: EXCEDE_30_MIN = “SI”
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El resultado de esta Extraccidn Directa serd una tabla de 417 registros. Estos son los que
deben analizarse luego por agencia o cajero para conocer las razones de la tardanza en
la atencién.
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PROCESO DE AUDITORIA CONTINUA

Una vez que este proceso se ha realizado exitosamente, el usuario puede proceder a
crear un Proceso de Auditoria Continua (PAC), para ello, en la pestafia PRINCIPAL, elige
el icono de Diagrama Global del Proyecto.

Diagrama global Crear Seleccionar Prop
del proyecto

Proyectos

Diagrama global del proyecto

™ Muestra una representacion
5:: arafica de la auditoria,

En la ventana siguiente, y dependiendo las tareas realizadas por el usuario, se tendria
que ver un diagrama de proceso como el siguiente:
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En esta ventana, existe la opcién de Crear Macro.

Al presionar el icono respectivo, el usuario puede elegir entre IDEA Script (lenguaje
Visual Basic) o Visual Script (proceso por etapas) para crear el Macro. En este caso se
elegird la segunda opcidn de Visual Script y luego se presiona Finalizar.
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En la ventana siguiente, se
conformaran el Proceso de
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observa todas las etapas que han sido seleccionadas y que
Auditoria Continua.
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Archive  Editar  Ejecutar
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Observe que la etapa de
proceso variable que req
programacion intermedio
resultado.

Pasos del proyecto ” Estado
E Importar Microsoft Excel

E}% Registro de tiempo en cajas-Control de tiemp

Lo ién Directa

; ﬁ Agregar campo

----- ] Extraccién Directa

la Tabla Dindmica no ha sido incluida debido a que es un
iere (por ahora y hasta que el usuario llegue a un nivel de
participacion manual del usuario en la construccién del

Luego se presiona el disquete para grabary se asigna un nombre de Macro, en este caso
se definira el nombre Clientes atendidos con exceso a 30 minutos. Y listo!
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Prueba del Proceso de Auditoria Continua (PAC)

Para verificar que el PAC funciona, primero cierre todas las tablas abiertas. Vaya a la
pestaifia ARCHIVO y presione el en icono Cerrar todo

Wazos SmartAralyrer

Reciantes
Abrir base de datos

\mprimr Abre una base de datos de IDEA enla
ventana de bace de catos.

Exportar

Ayuda

3 Opciomes Cerrar base de datos

o Cerra s base de datos active.

Sailr

Cierra todas las bases de datos
Cermrer todes las bases de datos abwertss.

Luego, en el explorador de archivos del IDEA, vaya a la Tabla Registro de tiempo en
cajas-Control de tiempo cajas, haga clic en el botdn derecho y en elija Eliminar.
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Acepte los mensajes que piden la confirmacion.
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Luego, en la pestaiia de MACROS, elija el icono EJECUTAR y en la ventana de archivos
de macros guardadas elija e| archivo Clientes-atendidos con exceso a 30 minutos. Y
luego apreté el botén de ABRIR.
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Espere (aproximadamente 10 segundos) mientras se ejecuta el Macro.
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Actualice las tablas en el explorador de archivos de IDEA.
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Expanda todas las tablas y podra verificar que se llegé al mismo resultado de una tabla
con 417 registros que corresponden a clientes que fueron atendidos en un tiempo
mayor a los 30 minutos establecidos en la normativa de la ASFI.
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