al

www.pilaresconsultores.com Pilares

consultores

EJERCICIO: Atencién en Cajas (v.2)
Fuente: Pilares Consultores

PLATAFORMA: SOFTWARE IDEA v. 9.2

OBJETIVO: Coadyuvar en la implementaciéon de un proceso de monitoreo y/o control
de registros del tiempo de atencién en cajas que permita advertir el riesgo de
incumplimiento del indice establecido en el Libro 4°, Titulo I, Capitulo I, Seccién 2 de la
Recopilaciéon de Normas para Servicios Financieros (RNSF) establecido por la Autoridad
de Supervision del Sistema Financiero (ASFI).

ANTECEDENTES: En el Reglamento para la Atencion de Clientes y Usuarios en Cajas,
se establece el Indice de Eficiencia parcial de atencién en cajas (calculo diario), con
la siguiente férmula:

0;
x 100%

4

lepc; =

Dande:

lepc; = Indice de Eficiencia parcial de atencion en cajas, por cada dia “i" evaluado,
expresado en valor porcentual;

N30;= Nimero de atenciones en caja que exceden los 30 minutos en un (1) dia “i”
evaluado;

Nac;=Nimero total de atenciones en caja en un (1) dia “i” evaluado.

Para el indice de Eficiencia de atencion en cajas (célculo semanal), el Reglamento
sefalado establece la siguiente férmula:

1E30 = i=1(lepcy)
n

Dénde:

IE30 = indice de Eficiencia de atencién en cajas dentro de 30 minutos, (calculo
semanal);

n=1 <n < 7; nimero de dias hdbiles considerados en la medicién en una (1) semana,
tomando en cuenta esencialmente que la semana inicia en lunes y termina en domingo.
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Por otra parte se establece el Indicado de Eficiencia para cada Punto de Atencion
Financiera (PAF), con la siguiente férmula:

IE30(PAF,,) < [8%]

Dédnde:

1E30 (PAF,,) = Punto de Atencién Financiera “m” evaluado con el Indicador de
Eficiencia.

[8%] = Parte entera del porcentaje de desvio.

SUPUESTOS: Para el desarrollo de esta Guia de Referencia, se han adoptado los
siguientes supuestos:

El lepci estd calculado en base a operaciones que exceden los 30 minutos
permisibles, es decir mayor a 1.800 segundos (30min x 60seg) de espera.

El IE30 se calcula en base al indicador lepc;, que considera las atenciones que
exceden los 30 minutos

La variable n se basa en un nimero constante (ejemplo 5 dias para oficinas
principales, 6 para agencias y 7 para otros PAF que atienden todos los dias de
la semana), aunque existe la posibilidad de feriados locales (u otros factores)
que pueden afectar este indicador con relacién al mismo tipo de PAF.

El indicador IE30 es un indicador de ineficiencia con un margen de tolerancia del
8% (expresado en valor absoluto).

En cada PAF analizada pueden haber diferentes dias de atencién por semana,
cuando se hace una analisis de periodos largos (por ejemplo de una afio)

SALVAGUARDA: En ningln caso se pretende dar una interpretacion a la normativa de
la ASFI, unicamente es una guia referencial para implementar procesos de monitoreo
y/o control, el cual es optativo para el usuario el aplicarlo.

RECOMENDACIONES: Para aclarar cualquier duda sobre la interpretacién normativa,
se recomienda realizar la consulta directamente a la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFI).
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Se utilizaran los datos de una Entidad Financiera ficticia para desarrollar el caso de
estudio en el cual se calcularan los indices que estable la ASFI, los datos se establecen
para 3 departamentos (Ejemplo: La Paz, Cochabamba y Santa Cruz) con 3 puntos de
atencion financiera cada uno (Ejemplo: Sucursal 1, Agencia 1, Agencia 2).

OBJETIVOS DE AUDITORIA:

1. Identificar las atenciones que superan los 30 minutos por cada PAF.
2. Calcular el Indice de Eficiencia parcial de atencion en cajas (IEPCi) (Diario)
3. Calcular el Indice de Eficiencia de atencién en cajas (IE30) (Semanal)

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.
Copiar el archivo comprimido: Tiempo de Atencion en Caja.zip en el disco C:\
Descomprimir el archivo desde el disco C:\
Se creara una carpeta para la realizacion del presente trabajo:
C:\IDEA\Tiempo de Atencion en Caja (Nota: Sin acento)
o En esta carpeta se encuentra el archivo Excel:
= Registro de tiempo de espera.xlsx
o Dos archivos de definicién
» Indicador de Eficiencia Semanal.RDF
»= Indice de Eficiencia Parcial de Atencion en Caja.RDF
o Un archivo de la macro:
= MACRO_Indices_V2
3. Verificar que los datos se ubiquen en los archivos sefalados.

- Para este ejemplo el auditor accedera a la Base de datos Registro de tiempo de
espera que esta en Microsoft Excel y contiene 999 registros (la primera fila es de
nombres de campo) correspondientes a atenciones de la Entidad Financiera en
3 departamentos de Bolivia.

RO

- Los campos :
o DEPARTAMENTO (numero que identifica al departamento (1-9))
o PAF (punto de atencion financiera)
o FECHA (fecha en que se realiz6 la transaccion)
o HORA_ING (hora en que el cliente y/o usuario recibe su ticket)
o TIPO_TKT (tipo de ticket)
o CAJERO (identificador del cajero)
o HORA_ATN (hora en que el cliente y/o usuario es atendido). cuando el
usuario no es atendido (no esperé a ser llamado) se considera 00:00:00
o ATENDIDO (indica si el cliente y/o usuario fue atendido o abandono la espera

y por lo tanto no se le atendio).
o TIEMPO (es computado a partir de que el cliente y/o usuario obtiene la ficha
de atencidn hasta el momento en que empieza a ser atendido en caja),
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cuando el usuario no es atendido (no espero a ser llamado) este tiempo se
considera 00:00:00

6. Aplicar las técnicas de andlisis de datos correspondientes para satisfacer los
objetivos de auditoria.
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1. Antes de entrar a IDEA, se verificara que exista una carpeta en el disco duro en la
siguiente direccion:

C:\IDEA\Tiempo de Atencion en Caja (con espacios y sin acento)
2. Para ejecutar el software IDEA:

- (Windows 7) INICIO - Todos los Programas > IDEA - IDEA
- (Windows 8y 8.1) Logo de Windows + R > escribir IDEA - ejecutar el
programa

3. El siguiente paso es crear un Proyecto Externo: Dentro del Grupo Proyectos de la
pestafia principal activamos la opcion CREAR y se muestra la ventana Crear
Proyecto, le indicamos a IDEA que serd un proyecto externo y ademas la carpeta
donde se encuentran los datos. Posteriormente se presiona Aceptar.

O | @AM E L= 5850 - CaseWare IDEA
Principal Datos Anlisis Ver Macros SmartAnalyzer
% | '_.) e § - [
;5; -5 r‘_i 2 s , g Exportar R }UWLJ
\—[' = = J [ Guardar como W —=

Diagrama Crear |Seleccionar |Archivar Propiedades | Esaitorio  1DEA = . - Administracidn Seleccionar

global - Server | % Enviar por correo electrénico | de proyecto  servidor

Proyectos Importar Exportar IDEA Server
Explorador de archivos 2
S A |
BEE B
Registros §
| Proyectos gestionados | Proyectos extemos

4 (M Equipo
4 a Disco local (C)
I> 1. Archivos de programa
> 1. Archivos de programa (x86)
L. dump
4 | IDEA
‘l . Tiempo de Atencion en Ca}a|

. Archivos fuentelLB

. Definicinnes de imnodacianll B

|Crear nueva arpeiﬂ| | Aceptar | | Cancelar
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Crear proyecto M
(") Proyecto gestionado
Nombre de proyecto: Cancelar
@) Proyecto extemo
i Nombre de la carpeta: C\IDEA\Tiempo de Atencion en Caja Ayuda
Este proyecto se define para uso individual.
)
~ L. . Seleccionar
En la pestafia Principal se presiona dentro del Grupo PROYECTOS y se

selecciona la opcién Proyectos Externos, se observa la carpeta donde reside el
proyecto

Seleccionar proyecto

Proyecios gestionados | Proyectos extemos

Nombre de la carpeta: CADEA\Tiempa de Atencion en Cajal
= o
|
Prayectos recientes:
CADEA\Tiempo de Afencion en Caja)
Ayuda

Se selecciona el proyecto (se le hace clic) en la ventana Proyectos recientes y sus datos
se colocan automaticamente en la ventana Nombre de la carpeta.

Se presiona el botén Aceptar y se procede a definir las propiedades del proyecto, se
presiona Propiedades dentro del grupo Proyectos de la pestafia principal:
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Archivo Principal Datos Analisis

Ver Macros Smartal

-:;_ L
-
=

vil

Diagrama Global Crear Seleccionar Propiedades
del Proyecto

Proyectos

Escritorio  IDEA
Server

Importar

Explorador de Archivos Propiedades

I u== '1' E e i i i
= g F ] EE | Para visualizar o cambiar las

-'i;? propiedades del provecto
F'r'|:|':.-'Fe|'t|'| de escritario actual,

Mombre = (=8 (TR g

el

Se definen las propiedades del proyecto:

o

e
o

Pilares

consultores

Propiedades del proyecto

Mombre de proyecto:  Tiempo de Atencion en Caja (Externa)

Nombredel informe:  Andlisis de Tiempo de Espera en Caja

| Periodo de informe:  Enero 2015

Blogueadopor:  Evelio

I ———

Esta informacién (propiedades) saldra en los informes impresos que se generen con

IDEA.

Una vez creado el proyecto, cambiar la venta al Explorador de Archivos de Windows,
buscar la carpeta del proyecto (C:\IDEA\Tiempo de Atencion en Caja) y verificar lo

siguiente:
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Tiempo de Atencion en Caj

Vista
i [ Muevo elementa ~ g Abrir
. . =] = ) =
prceso - ;( i’ g —r_j Facil acceso ~ J Maodific
Mover Copiar Eliminar Cambiar Mueva Propiedades
recto a a *~  nombre  carpeta © 1 Historia
Organizar Nuevo Abrir

b Disco local (C:) » IDEA » Tiempo de Atencion en Caja »

MNombre B Fecha de modifica.. Tipo

J Archivos fuente.|LB Carpeta de archivos

. Definiciones de importacion.|LB Carpeta de archivos

J Ecuaciones.LB 02/01/2015 03:19 Carpeta de archivos
. Exportaciones.ILB 20/12/2014 06:02 Carpeta de archivos
, Funciones personalizadas.ILB 20/12/2014 06:02 Carpeta de archivos
, Macros.ILB 02/01/2015 0446 Carpeta de archivos
. Otros.ILB 20/12/2014 06:02 Carpeta de archivos
. Resultados.ILB 20/12/2014 06:02 Carpeta de archivos
J SmartAnalyzer|LBX 20/12/2014 06:02 Carpeta de archivos

1. Que en la subcarpeta Archivos Fuentes.ILB se encuentre el archivo: Registro
de tiempo de espera.xlsx

Que en la subcarpeta Macros.ILB se encuentre el archivo MACRO_Indices_V2
Que en la subcarpeta Definiciones de Importacién.ILB se encuentren los dos (2)
archivos: indice de Eficiencia Parcial de Atencién en Caja.RDF e indice de
Eficiencia Semanal.RDF

wn

Los cuatro archivos antes mencionados se entregan junto a la guia (en el archivo
comprimido Tiempo de Atencion en Caja.zip.

El proceso de auditoria en esta oportunidad estd automatizado en forma de Macro
(Visual Basic), por lo que en esta guia se explicara como ejecutar la macro para obtener
los indices que solicita la normativa emitida por ASFI:

1. Antes de ejecutar la macro se debe importar el archivo Registro de tiempo de
espera.xlsx (que como se puede apreciar esta en formato Excel).
2. En la pestafia Principal, presionar el botén Escritorio
gj|b.;\%r = oh SEE ~
Principal Datos Andlisis Ver Macros SmartAnalyzer

B | N e “en

<= & LJ H Lz L
Diagrama Crear Selecconar Archivar Propiedades = Escitorio IDEA

global - Server

Proyectos Importar Exportar
Explorador de archivos Escritorio
= == Convierte datos de diversos
‘ Eg é ‘F [gl + formatos de achivos y los
— importa en el proyecto de

Proyecto de ES::lﬂullu escritorio.

Mamhre Renictrnc Tl

3. Elegir la opcion Microsoft Excel y buscar el archivo referido.
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3 &8 Exportar ~ - [
= 5|, B Cm
Y | [[gGuardar como
Escitorio  IDEA = R Administracién Seleccionar
Server % Enviar por correo electrénico de proyecto  servidor

Importar Exportar IDEA Server

Tan ditor Definiciones de Registro Avanzadas

nforme impreso y Adobe PDF

« Tiempo de Ate... » Archivos fuentelLB v Buscar en Archivos fuentelLE 0
wa carpeta =~ [ @
) MNombre . Fecha de modifica..  Tipo
Registro de tiempo de esperaxlsx 02/01/2015 07:56 Haja de calculo d...

4. Elijala casilla de Primera fila son nombres de campo y presione ACEPTAR

|

Seleccionar las hojas para importar: Aceptar

cTC [ Primera fila son nombres de campo

. z Induir tod
[ Jimportar celdas numéricas vadas coma 0 newr tede

Vista Previa:
DEPARTAME... | PAF FECHA HORA_ING TIPO_TKT CAJEF ~
1 1 1 06/01/2014 0G:44:38 : NORMAL
2 1 1 06/01/2014 10:07:41 : PREFER
3 1 1 06/01/2014 11:03:30 : CANJE
4 1 11 06/01/2014 11:08:10 ; NORMAL
5 1 11 06/01/2014 11:31:12 § NORMAL
& 1 11 06/01/2014 12:48:38 ; CANIE v
< >

Archivo de entrada: | CADEANTiempo de Atencion en Caja\Archives fuente|LB\Registro de tiempo de EEE“

Archivo de salida: | Registro de tiempo de espera

5. Para poner a funcionar la Macro se procede de la siguiente forma:

Pestafia Macros -> Ejecutar

9 @S geEn =88R

Principal Datos analisis Ver Macros
E? a * @

Grabar Ejecutar Abrir  Incorporar | IDEAScript  Visual

madao a dnta Script
Registro Macro Crear
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Aparece la ventana Abrir para que indiguemos que macro ejecutar, en este caso
Macro_Indices_V2, se presiona el botén Abrir:

& Abrir

é| |« Tiempo de Atencion en Caja » MacrosILB

Nueva carpeta = - [ ﬁ

Iy Descargas A
I Escritorio =

- | +5 | | Buscar Macros.ILB
Organizar

MNombre Fecha de modifica.. Tipo

| & MACRO_Indices_\2 03/01/2015 04:43 ...  Archivo ISS

<& Sitios recientes
% Dropbox

| Bibliotecas

1

. Documentos
L Imagenes
. Musica

l Videos

& Equipo
& Disco local (C)

= Disco local (D2)

- 1 1 | »

Nombre: MACRO_Indices V2 hd [Archivos Macro (*.iss;*. vscrip 'l

| Abrir |v|l Cancelar l

Primeramente la Macro solicita el Departamento donde est& ubicado el Punto de
Atencion Financiera, en este caso trabajaremos con el Departamento 3 (Puede
entenderse 1 para Sucre; 2 para La Paz y 3 para Cochabamba), luego ingrese el
namero 3, presione ACEPTAR.

CaseWare IDEA ’—.-‘-——-—— u

OIS S e

Entre el Departamento

|
3 ||
]
|
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Posteriormente la macro solicita el Punto de Atencién Financiera (Puede referirse
a una codificacién de una agencia o sucursal), Para el ejemplo también se usara el
namero 3.

-

e

CaseWare IDEA -

Entre el Punto de Atencion Financiera Aceptar

Cancelar

Al presionar Aceptar se obtendran los resultados:

Se destaca que el indice de Eficiencia Parcial (IEP) esta expresado en porcentaje,
por ejemplo el 13 de enero se realizaron 10 atenciones y 1 de ellas excedi6 los 30
minutos, por lo tanto el indice IEP es del 10%

W Registro de tiempo de ... }/ﬂ Indice de Eficiencia Pa... X ]’53 Indicador de Eficiencia .. X

DPTO | PAF | FECHA | TOTAL ATENCIONES EXEDEDN30 | IEP
1 3 3 :06/01/2014 9 0 0
2 3 3 :07/01/2014 10 0 0
3 3 3 :08/01/2014 11 0 0
4 3 3 :09/01/2014 pal 2 10
5 3 3:10/01/2014 11 1 9
(5] 3 3:11/01/2014 g 2 25
7 3 3:13/01/2014 10 1 10
a8 3 3 :14/01/2014 g 1 13
9 3 3 :15/01/2014 5 1 20
10 3 3 :16/01/2014 g 2 25
11 3 3 :17/01/2014 4 2 50
12 3 3 :18/01/2014 5 0 0
13 3 3 :20/01/2014 6 0 0
14 3 3:21/01/2014 6 1 17
15 3 3:22/01/2014 12 3 25
16 3 3 :23/01/2014 12 0 0
17 3 3 :24/01/2014 12 0 0

El indice de Eficiencia Semanal (IE30) también queda calculado después de la
ejecucion de la Macro, se calcula como la suma de los IEP ente la cantidad de dias
habiles por semana que ha registrado la entidad de intermediacién financiera, por
lo tanto el célculo es semanal.

El incumplimiento se generaria en el caso que el indice del promedio de casos que
superan los 30 minutos de atencién de cada PAF por cada semana sea igual o
mayor al valor absoluto del 8%. (Se recuerda que los datos son ficticios)
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W Registro de tiempo de .. Xr@ Indice de Eficiencia Parc... }/wmdicador de Eficiencia... *
|l |DPTO | PAF | FECHA | IE30 | DIAS_HABILES

1 3 3.06/01/2004 1 T 6
3 3/01/2004 © 20
3. 3.0/01/204 0 8 5

En este caso, andlisis del Departamento 3 y PAF 3, observa que para la semana
del 13 de enero de 2014 se supera el porcentaje de tolerancia del valor absoluto del

8%.

REFERENCIAS

1. Paradescargar el programa IDEA (version demostracion), llene el formulario que
se encuentra al final del sitio: http://www.pilaresconsultores.com/software/idea/
2. Pararealizar consultas, comunicarse con:
o Evelio Hernandez: Celular 708-300-31
= evelio.hernandez@pilaresconsultores.com
o Ricardo Camacho: Celular 788-99-888
= ricardo.camacho@pilaresconsultores.com
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