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RESUMEN

Este estudio de caso se centra en la Seccion Registro de Personal del Banco
de la Nacion, que atiende a mas de 4000 clientes internos, puesto que esta
encargada del proceso de control y registro de la asistencia de los trabajadores.
Los inconvenientes para el cumplimiento del cierre de asistencia que se tienen
gue realizar a fines de cada mes se deben al volumen de informacién que llega
y el tiempo que toma registrar la informacion en el aplicativo utilizado, que
dificulta las tareas puesto que se debe hacer de manera manual, asi como los
procedimientos y herramientas que se utilizan en el proceso.

El objetivo de la investigacion es reducir el tiempo que se emplea para la
atencion a las solicitudes de registro de asistencia de los trabajadores del Banco
de la Nacién, buscando alcanzar una reduccion del 20% del tiempo utilizado, y
de esta manera mejorar el proceso de control y registro de asistencia. Es asi que
se realiza un analisis y recoleccién de informacion sobre el proceso de control y
asistencia de los trabajadores y, en consecuencia de ello, se decide aplicar para
mejorar este proceso la metodologia de los siete pasos para la mejora continua.

Con la aplicacion de la metodologia de los siete pasos, se obtiene alternativas
de solucion para la mejora del proceso, tales como la de simplificacién de tareas
manuales y la estandarizacion de procedimientos, que luego de aplicarse,
demuestra que la metodologia ha ayudado a reducir en 23% el tiempo empleado

para la atencion de las solicitudes de registro, superando la meta planteada.

Palabras clave: procesos, mejora continua, metodologia de los siete pasos,

control de asistencia, optimizacion de tiempo, registro de personal.



ASBTRACT

This case study focuses on the Personnel Registry section of Banco de la
Nacién, which serves more than 4,000 internal clients, since it is in charge of the
process of control and registration of workers' assistance. The drawbacks to
compliance with the closure of assistance that have to be made at the end of
each month are due to the volume of information that arrives and the time it takes
to register the information in the application used, which makes difficult the tasks
since it must be done manually, as well as the procedures and tools used in the
process.

The objective of the research is to reduce the time spent in attending to requests
for the registration of assistance from Banco de la Nacién workers, seeking to
achieve a reduction of 20% of the time used, and thus improve the process of
Control and attendance record. Thus, an analysis and collection of information
on the process of control and assistance of the workers is carried out and, as a
consequence, it is decided to apply the methodology of the seven steps for
continuous improvement to improve this process.

With the application of the seven-step methodology, alternative solutions are
obtained for the improvement of the process, such as the simplification of manual
tasks and the standardization of procedures, which after being applied,
demonstrates that the methodology has helped to reduce by 23% the time used

to handle registration requests, exceeding the goal set.

Key words: Processes, Continuous improvement, seven-step methodology,

attendance control, time optimization, personnel registration.
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INTRODUCCION

El presente trabajo lleva por titulo “Implementacion de la metodologia de los
siete pasos para la mejora continua en el control de asistencia del personal del
Banco de la Nacion”, realizado para optar por el titulo profesional de licenciado
en Administracion de Empresas, presentado por el bachiller Ronald Omar
Villagaray Hernandez.

Este trabajo busca el analisis del proceso de control y registro de asistencia
de los trabajadores del Banco de la Nacidén que realiza la Seccion Registro de
Personal y asi determinar las oportunidades de mejora a poder realizar y que
sean beneficiosas para la institucion.

Para el tratamiento de la investigacién desarrollada se ha estructurado el
trabajo en tres capitulos. En el primer capitulo se describe la realidad
problematica que motiva la investigacion y la justificacion de la misma, ademas
se plantea el problema principal del trabajo con el objetivo principal y los objetivos
especificos.

En el segundo capitulo se muestra el marco tedrico y conceptual, donde se
inicia con los antecedentes existentes relacionados a la investigacion,
necesarios para un enfoque correcto del mismo, se contindia con el marco teorico
basado en diversas publicaciones de autores especializados en los temas a
tratar y posteriormente la terminologia para entender los conceptos que son
bésicos en la comprension de la investigacion.

En el tercer capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacién, donde
se realiza el analisis del caso; mencionando la historia y estructura
organizacional del Banco de la Nacion, posterior a ello se describe el caso,

incidiendo en el proceso de registro de asistencia y la situacion de la Seccién



Registro de Personal; se continta con la construccion del modelo mejorado
tomando como base la aplicacion de la metodologia de los siete pasos para la
mejora continua, a fin de poder tener una mejor comprension y poder establecer
las soluciones en tiempos Optimos aplicando la estandarizacion de los
procedimientos con la finalidad de agilizar los procesos.

Finalmente se dan las conclusiones a las que se ha llegado en base a lo
realizado en la investigacion, esto es acompafado de las recomendaciones que
se consideran pertinentes y de las referencias bibliogréaficas utilizadas, asi como

los anexos respectivos.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

El Congreso de la Republica del Pert aprob6 el 27 de enero de 1966 la Ley
16000, que creaba el Banco de la Nacion. En dias posteriores, entra en vigor
esta Ley, gracias a la firma de Fernando Belainde Terry, entonces Presidente
de la Republica, que representando al Poder Ejecutivo lo hace posible. De esta
manera es que se logra concretar la creacion de un banco que se encargue de
centralizar las actividades operativas, econdémicas y financieras que se venian
buscando desde hace muchos afios antes en el Pera.

El Banco de la Nacion en la actualidad dedica sus servicios a los organismos
estatales, fomentando la bancarizacion y la inclusion financiera en favor de los
peruanos complementando de esta manera a lo ofrecido por la banca del sector
privado, para asi estimular el crecimiento descentralizado del pais, a través de
una gestion eficiente y auto-sostenible.

La estructura organizacional de la institucion es compleja debido al tamario de
la misma, la cantidad de trabajadores, asi como los fines y objetivos que tiene.
Tomando en cuenta solo la Gerencia de Recursos Humanos de la organizacion,

se tiene que esta gerencia cuenta con organos de apoyo y de linea.



Estos organos de linea estan conformados por tres subgerencias, siendo
estas las subgerencias de: Compensaciones, Desarrollo del Talento y de
Administracion de Personal. Es en esta Ultima subgerencia en donde se
encuentran tres secciones, las de: Administracion de Relaciones Laborales y
Provisionales, Seleccion de Personal y Registro de Personal.

Habiendo realizado mis préacticas profesionales en la Seccion Registro de
Personal, esta se vuelve la unidad de analisis de esta investigacion; esta seccion
tiene como mision el control de la asistencia, puntualidad y permanencia del
personal; asi como mantener actualizado el registro de personal.

La principal tarea desempefiada como practicante de la Seccion Registro de
Personal se trataba de apoyar en una de las funciones mas importantes de esta
seccién, que es la de asegurar el cumplimiento de la jornada laboral por parte de
los trabajadores y los horarios de trabajo establecidos por la institucién, acorde
a su normativa interna, que se encuentra materializado en la Directiva de Control
de Asistencia y Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

Esta seccion atiende a los mas de 4000 empleados que tiene la institucion en
todo el territorio nacional; evaluando, verificando y registrando las incidencias
gue son enviadas diariamente a las cuentas de correo electronico de la seccién
y en algunos casos entregada de manera fisica. Estas incidencias son
informacion referente a la asistencia y permanencia de los trabajadores dentro
de sus lugares de trabajo y su jornada laboral respectiva. Esta es una actividad
compleja puesto que el registro de incidencias se realiza de manera diaria y es
de suma importancia debido a que esta informacion es utilizada por otras areas
para el pago de planillas y otros beneficios de los trabajadores a fines de cada

mes, cuando se completa el registro de todas las incidencias de todos los
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trabajadores que han sido reportadas y que se encuentran acorde a lo estipulado
en la Directiva de Control de Asistencia y Permanencia. EI demorarse o no
completar a tiempo el registro de las incidencias en el mes acarrea que la
informacion que se traslada a las otras areas se vea retrasada y que el pago de
las remuneraciones que se hace a los trabajadores se vea afectado, generando
descontento entre el personal.

Las herramientas utilizadas y los procedimientos realizados en la Seccién
Registro de Personal dificultan la tarea del control y registro de incidencias;
puesto que han de hacerse necesariamente de manera manual a través de un
aplicativo llamado Sygnus Tareo, asi como también el formato que se utiliza para
enviar las incidencias que es un archivo de Excel en el que en muchos casos
envian informacion que no es la requerida o la correcta para realizar la
justificacion de la incidencia, ocasionando demora en la atencion de la
informacion. Asimismo, una de las incidencias mas importantes de registrar es
la que concierne a los descansos médicos, puesto que conllevan una
responsabilidad econ6mica si es que no se registran correctamente en el
aplicativo, debido a que los primeros 20 dias de descanso médico son
reconocidos por la institucibn y los dias siguientes por EsSalud, previa
realizacion del tramite respectivo. El riesgo que conlleva el control y registro de
los descansos médicos implica destinar bastante tiempo para su verificacion y
registro en el aplicativo, lo cual afecta a las demas actividades que debe realizar
la seccion.

El tiempo de atencidén de una solicitud de registro comprende cuatro minutos
y veinticuatro segundos (4 min 24 s), siendo ademas el promedio de solicitudes

al dia, alrededor de 80; esto nos lleva a tener casi 6 horas destinadas s6lo para



el registro de las incidencias, sin contar el hecho de que se deben realizar
atenciones telefénicas de las consultas que hagan los trabajadores de la
institucién, tomar medidas de control de la asistencia y realizar otras actividades
y funciones propias de la seccion.

Es por estas razones que no se realiza un adecuado control y registro de la
asistencia de los trabajadores de la organizacion puesto que el volumen de
solicitudes se va acumulando rapidamente. Por ello, es necesario mejorar el
proceso de control de asistencia para que no se hagan descuentos indebidos,
no afectar las actividades de otras secciones y que de esta manera se realice un
pago justo y a tiempo de los sueldos de los trabajadores.

Es asi que luego de esta situacion descrita, es necesario realizar una
investigacion a mayor profundidad del tema para poder encontrar alternativas de

soluciones a la misma.

1.2 Justificacion de la investigacion

Justificacion Teodrica: Lainvestigacion realizada se basa en los fundamentos
tedricos de distintos y reconocidos autores relacionados con la gestion y mejora
de procesos, asi como metodologias de mejora continua de procesos, como
también las herramientas que son necesarias para su correcta aplicacion; debido
a que la mejora continua en el desempefio de los proceso de las organizaciones
es vital para alcanzar un servicio de calidad y de esta manera lograr la
satisfaccion a los clientes tanto internos como externos, el uso de recursos y
programas de accion ayuda a las empresas a ser mas competitivas en este
mercado cada vez de mayor competencia y complejidad.

Justificaciéon Metodoldgica: Para conseguir realizar los objetivos del trabajo

de investigacion se utiliza la metodologia de los siete pasos para la mejora

6



continua, valiéndose de la correcta aplicacion de la metodologia a traves de cada
uno de los pasos de la misma, recolectando la informacién necesaria para la
ejecucion de la metodologia y andlisis correspondiente, puesto que la Seccion
Registro de Personal necesita mejorar el desempefio del proceso de control de
asistencia, el uso de una metodologia de mejora continua permite determinar y
aplicar alternativas de solucion a la problematica suscitada, y en consecuencia,
brindar un mejor servicio a los clientes internos y permitirA que otros
investigadores puedan utilizar los resultados en el @mbito de la investigacion
profesional.

Justificacién Practica: Esta investigacién por medio de la aplicacion de la
metodologia de los siete pasos aporta a la comprension de la mejora continua,
determinando su validez en el campo de una organizacién publica de servicios,
y asi lograr la mejora del proceso de control y registro de asistencia de los
trabajadores, en la Seccion de Registro de Personal del Banco de la Nacion, de
tal manera que la metodologia pueda ser utilizada en otras investigaciones o ser

replicada en otras areas de la institucion y empresas del rubro.
1.3 Delimitacién de la investigacion

1.3.1 Conceptual
El presente trabajo se basa en la implementacion de la metodologia de los

siete pasos para la mejora continua.

1.3.2 Espacial
Se utiliza como unidad de analisis a la Seccion Registro de Personal,
perteneciente a la division de Administracion de Personal, dentro de la Gerencia

de Recursos Humanos del Banco de la Nacion, en la oficina principal de la



institucion, ubicada en Av. Javier Prado Este 2499; puesto que cuenta con

informacion suficiente para realizar un trabajo de estudio.

1.3.3 Temporal
Referente a la delimitacion temporal, la implementacion del proyecto se inicio

en marzo del 2016 y concluyé en febrero del 2017.

1.4 Formulacion del problema
¢,De qué manera la implementacion de la metodologia de los siete pasos de
la mejora continua influye en el proceso de control de asistencia de los

trabajadores en la Seccidon Registro de Personal del Banco de la Nacién?
1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General
Reducir el tiempo de atencion a las solicitudes de registro en el control de

asistencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

1.5.2 Objetivos Especificos

- Analizar la situacion actual del proceso de control de asistencia.

- Determinar los procedimientos realizados en el de control de asistencia de
los trabajadores.

- Evaluar y/o modificar los procedimientos utilizados.

- Utilizar la metodologia de los siete pasos para la mejora continua.

- ldentificar oportunidades de mejora en la Seccién Registro de Personal del
Banco de la Nacion.

- Determinar soluciones y recomendaciones que ayuden a realizar una mejor

labor en el control de asistencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.



CAPITULO II;

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Tesis Internacionales:
1) Zambrano y Rodriguez (2014), en su investigacion que lleva por titulo:
Propuesta de un modelo de mejora continua en los procesos del laboratorio
ambiental Ipsomary S.A basado en un sistema de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001:2008, en la Unidad de Posgrados de la Universidad Politécnica
Salesiana de Guayaquil, tienen como objetivo principal elaborar un modelo de
mejora continua de los procesos de la empresa Ipsomary S.A que permita
incrementar la eficacia del sistema de gestion de la calidad empleando una
gestion eficiente de los procesos para asegurar la satisfaccion de los clientes.
Las principales conclusiones a las que llegan los autores son las siguientes:
e Posterior a la evaluacion, se elaboré la propuesta de mejora continua
basada en la implementacion de dos modelos de gestion. La ruta de la
calidad y la gestidn por procesos considerando que su metodologia es de
facil aplicacién y no requiere de una inversion elevada, con resultados

cuantificables y satisfactorios en términos de calidad y costos.



e Es muy importante comunicar los resultados alcanzados en los proyectos
de mejora, celebrar el éxito y reconocer publicamente a los participantes
con el propésito de influir entusiasmo y mantener vivo el proceso. Para
esto la organizacién debera desarrollar un plan de incentivo a razén de
los beneficios alcanzados.

e Los resultados de las actividades diarias, por pequefias que estas sean,
permiten alcanzar los objetivos de los procesos y que la organizacion sea
mas competitiva en términos de satisfaccion del cliente. Sin embargo, es
necesario que estas acciones estén canalizadas en procedimientos que
integren de forma logica el trabajo en equipo, la gestion por procesos es
una metodologia sistematica que ayuda a establecer y mantener el

mejoramiento continuo en todas sus operaciones.

La importancia de este trabajo se encuentra en que resalta la evaluacion de
una situacion problematica para poder elaborar alternativas de solucion, asi
como establecer procedimientos que ayuden a la mejora continua del proceso,
realzando la partipacién de los miembros involucrados para que se pueda dar

una mejora constante a futuro.

2) Rodriguez (2015), en su investigacion: Propuesta De Mejora Continua Del
Sistema De Gestion De Calidad Del Departamento De Produccion De Una
Empresa Constructora De Casas en la Facultad De Ciencias Naturales Y
Matematicas de la Escuela Superior Politécnica Del Litoral de Guayaquil
menciona que existe la necesidad de presentar una propuesta de mejora
continua al sistema de gestion de calidad debido a que la empresa analizada

tiene problemas en controlar la calidad del producto, es por ello que el fin es
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indicar a la empresa objeto de estudio la manera en que debe aplicar indicadores

y asi pueda mejorar sus procesos y maximizar su rentabilidad.

Entre las principales conclusiones a las que llega el autor en su investigacion,

Se encuentran:

La falta de control en el departamento de produccién ocasiona
dificultades al proceso, esto en muchos casos requiere de trabajo
adicional como inspeccion y analisis de las fallas por parte de los
operarios; asi como la reparacién de los componentes defectuosos. Esto
representa un costo de mano de obra.

Poco control en la materia prima por parte de los operarios ocasiona
pérdidas por desperdicio. Esto es originado por la falta de concientizacién
al personal acerca de las pérdidas que representan los desperdicios de
materiales, y estos no agregan valor econémico al proceso.

Los lineamientos establecidos por la empresa no son suficiente para
mantener un control adecuado en el procesos productivo, las Normas ISO
9001 versiéon 2008 es una opcidén de mejora continua y agrega valor a la

empresa.

La importancia de esta investigacion radica en que se muestra que las

herramientas de apoyo a la mejora continua son aplicables en distintos campos

e industrias, ademas de que es importante estandarizar y controlar los procesos

en mejora de las organizaciones, asi como tener un equipo de trabajo consciente

del valor que tiene el proceso que desarrollan.
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Tesis Nacionales:

1) Loli (2015), en su investigacion titulada: Aplicacién de la metodologia de

mejora continua en el area de logistica de la empresa Distralsa Courier SAC, en

la Facultad de Ingenieria de Sistema de la Universidad Nacional del Centro del

Peru en Huancayo, tiene como objetivo principal determinar la influencia de la

aplicacion de la metodologia de los 7 pasos en los procesos del &rea de logistica

de la empresa DISTRALSA COURIER SAC. Parte buscando identificar los

problemas que afronta el area de logistica de la empresa, y desde ahi determinar

cuales son las oportunidades de mejora que se enfocara en solucionar.

Las principales conclusiones a las que llega el investigador en su trabajo son

las siguientes:

La aplicacion de la Metodologia de Mejora Continua de los Siete Pasos
en el area de logistica de la empresa DISTRALSA COURIER SAC influye
positivamente ya que gracias a esta se identificé6 nuestras oportunidades
de mejora y se implementaron las soluciones de cada una de ellas, al
implementar las soluciones se logro redisefar los procesos del area de
logistica y reducir de manera significativa nuestro problema principal
(demora en la entrega de encomiendas) y con esto se garantiza el
cumplimiento de un adecuado grado de eficacia y eficiencia de los actores
de la organizacion.

La intervencion de la Metodologia de Mejora Continua de los Siete Pasos
en el area de logistica de la empresa DISTRALSA COURIER SAC permite
la mejora de los procesos de esta area garantizando la obtencion de

objetivos que se plantea la empresa.
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e Al aplicar la Metodologia de Mejora Continua de los Siete Pasos, se pudo
mejorar los procesos del area de logistica de la empresa DISTRALSA
COURIER SAC, ya que con esta se pudo identificar al problema principal
y las causas que originan esta para proceder a su solucion de esta
oportunidad de mejora.

e La mejora de procesos del area de logistica de la empresa DISTRALSA
COURIER SAC se debe fundamentalmente a la solucion que se
implement6 al problema principal ya que este originaba un considerable
gasto adicional en las operaciones de la prestacidn del servicio que brinda
la empresa.

La importancia de este trabajo radica en que se aplica correctamente la

metodologia de los siete pasos para la mejora continua y que esta es positiva y
beneficiosa para la organizacién, puesto que permite identificar los problemas de
la empresa, brindar soluciones y de esta manera ayuda a mejorar sus resultados,
gue terminan impactando en la satisfaccién de los clientes.
2) Cortéz (2016), en su investigacion: Propuesta de mejora del proceso de
atencion de reclamos en una empresa de prensa escrita en la Escuela de
Posgrado de la Pontifica Universidad Catdlica del Peru, tiene como finalidad
identificar la causa raiz de los reclamos mas frecuentes y cémo se relaciona con
la productividad de la empresa, con el propésito de desarrollar diferentes
herramientas que permitan disminuir el nimero de reclamos recibidos.

Las principales conclusiones a las que llega el investigador son:

e Luego de analizar el proceso de atencién de reclamos y el area de

produccion, se identifican propuestas de mejoras en los procesos de
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atencion de reclamos y proceso de produccién que permitiran generar
ahorros de S/. 367,449.32 anuales.

e Existe desorden durante el actual proceso de atencion de los reclamos,
realizada por los asesores de ventas ya que estos no son canalizados
correctamente a un area que les de tratamiento. Es necesario
implementar el diagrama de flujo de atencion de los reclamos que permita
tener registros de los mismos, se realice el analisis para atacar la causa
raiz del problema y elaborar los indicadores para costear las perdidas.
Adicionalmente, el diagrama de flujo propuesto para la atencion de los
reclamos permite reducir los tiempos de atencion del reclamo de 3 dias a
1 dia.

Esta investigacion es importante puesto que se muestra que tras un analisis

de los procesos que requieren atencion se puede lograr presentar alternativas
de solucion, y cuando se hace la implementacion de estas propuestas de mejora
se logra mayor rentabilidad en la organizacion y crea un precedente para el inicio
y replica en la organizacion, asi como la importancia de la mejora continua en el
desarrollo de la empresa.
3) Salas (2013), en su trabajo titulado: Analisis y mejora de los procesos de
mercaderia importada del centro de distribucion de una empresa retail, en la
Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Pontifica Universidad Catolica del Perq,
tiene como objetivo el analizar los procesos de mercaderia importada del centro
de distribucion de una empresa retail para, en base a ello, proponer alternativas
de mejora que permita a la empresa cumplir con los tiempos de entregas en las
tiendas al menor costo posible.

A las principales conclusiones que llega el autor son las siguientes:
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¢ La falta de métodos de trabajo definidos en el centro de distribucion de La
Empresa ocasiona desorden al momento de atender los pedidos de las
tiendas. Siendo mas evidente en épocas de alta demanda, donde los
trabajadores deben laborar hasta altas horas de la noche durante dias
seguidos, lo que termina bajando su productividad en los siguientes dias
a causa del cansancio.

e La estandarizacién de métodos propuesta para la Jefatura de Importado
permitird tanto a trabajadores nuevos como antiguos, a diferencia de
cdmo se viene realizando actualmente, trabajar utilizando los mismos
métodos de trabajo. Los cuales son mas eficientes que los diversos
métodos de trabajo que vienen desarrollando actualmente los
trabajadores.

e Los cursos de capacitacion propuestos permitirdn que los métodos
propuestos se continden practicando aun con una futura rotacion de
trabajadores. Con ello los métodos propuestos podrdn mantenerse
cuando menos por los 5 afios que se espera dure la expansion de La
Empresa.

La relevancia de la investigacién reside en que por medio de distintas
herramientas de andlisis se logra conocer los procesos y encontrar las posibles
causas de demora en la mercaderia importada, que después de ser
determinadas en su grado de relevancia, se aplican y brindan la posibilidad de
beneficiar a la organizacion. También es resaltante la mencién a la importancia
de la correcta definicion y aplicacion de los procesos por parte de los

trabajadores y la estandarizacion de mejores métodos de trabajo
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2.2 Marco teorico
2.2.1 Proceso

“Un proceso es la transformacion de un conjunto de inputs (materiales, mano
de obra, capital, energia, informacién y tecnologia) en productos o servicios; por
tanto, el proceso es una accién inherente a cualquier actividad empresarial.”
(Gonzéalez, Domingo y Sebastian, 2013, p. 13).

Sobre el tema, Collier & Evans (2016) mencionan: “un proceso es una
secuencia de actividades que pretenden crear un cierto resultado, como un bien
fisico, un servicio o informacion” (p. 12).

Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010), consideran al proceso como: “un
conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar elementos de
entrada en bienes o servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas
partes interesadas: clientes externos, clientes internos, accionistas, comunidad,
etcétera.” (p. 26)

En la figura 1 se representa los conceptos anteriormente referenciados.

ENTRADAS » PROCESO »

Figura 1 Representacion de un proceso

PRODUCTOS

O SERVICIOS

Elaboracién Propia
Los procesos pueden clasificarse acorde a su extensién; siendo micro

procesos (pequeiios), procesos (medianos), macro procesos (grandes) o mega
procesos (muy extensos) (Bonilla et al., 2010, p. 26).
2.2.2 Gestionar procesos

Lo desarrollado en una organizacién se basa en realizar procesos, es asi que

es importante gestionarlos para conseguir satisfacer a los clientes.
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Para los investigadores Evans & Lindsay (2015) la gestion del proceso
concierne planear y administrar las actividades que resultan necesarias para
gue se pueda lograr que los procesos clave de una institucién tengan un alto
nivel de desempefio, asi como identificar oportunidades para mejorar la
satisfaccion del cliente.
Esta gestion tiene que ver principalmente con las actividades de disefio,
control y mejora. La primera actividad se centra en garantizar que los insumos
gue necesita el proceso sean los correctos para que asi este pueda cumplir
sus requerimientos. La segunda actividad se enfoca en que al analizar el
desempeiio y realizar acciones correctivas se mantenga la consistencia en los
resultados. La tercera actividad esté orientada a intentar alcanzar de manera
continua los mas altos niveles de desemperio.
Asimismo, también se puede gestionar una empresa centrandose en los
procesos. Referente a ello, Bonilla et al. (2010) mencionan:
La gestion por procesos (Business Process Management) es un modo de
administrar las actividades empresariales, mediante la cual aquellas se
agrupan por procesos, con base en las necesidades del cliente; asi, pues, los
procesos son gestionados en forma estructurada y sistematica de tal manera
gue la mejora de los procesos debe ayudar a elevar los niveles de satisfaccion
de los clientes. (p. 23)
2.2.3 Mejora de los procesos
La mejora continua de los procesos se define como una estrategia de gestion
basada en el desarrollo de mecanismos que ayuden a tener un mejor desempefio
de los procesos y, de esta manera, incrementar la satisfaccion de los distintos

clientes (Bonilla et al. , 2010).
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Jacobs & Chase (2014) afirman: “Doctrina que busca constantemente mejoras
en los procesos mediante el esfuerzo de los equipos”. (p. 297)

La mejora continua se fundamenta en una cultura organizacional sélida de

profundos valores, donde el primordial de aquellos es el enfoque al cliente; es

también vital contar con un liderazgo de la alta direccion que apoye y

reconozca las iniciativas del personal. (Bonilla et al., 2010, p. 31)

Sobre las maneras de implementar la mejora continua en las organizaciones,
existen distintas metodologias y herramientas utilizadas como Kaizen, las cinco
“S”, Six Sigma y otros.

2.2.4 Mejora continua (Kaizen)

La mejora continua (Kaizen) es una filosofia japonesa que abarca todas las

actividades del negocio, se le conceptualiza también como una estrategia de

mejoramienta permanente; puede ser considerada como la llave del éxito
competitivo japonés. La mejora puede referrise a los costos, el cumplimiento
de las entregas, la seguridad y la salud ocupacional, el desarrollo de

trabajadores, los proveedores, los productos, etcétera. (Bonilla et al., 2010, p.

37)

El modelo base de la mejora continua es el ciclo PHVA, dividido en las etapas
de: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Ideado por Walter Shewhart y promovido
en Japon por Edward Deming.

2.2.5 Metodologia de los siete pasos

Bonilla et al., (2010) dividen las actividades del proceso de mejora continua
de Planear — Hacer — Verificar — Actuar formulando una metodologia de siete
pasos que permiten lograr mejoras en los procesos de las organizaciones.

Los pasos a seguir para el desarrollo de esta metodologia son los siguientes:

18



Primer paso: Seleccionar el Problema
El primer paso se centra en escoger el problema principal u oportunidad de
mejora. Siendo esta eleccidén determinante para los demas pasos.
Actividades principales:
- Reflexion sobre la mision, la visién, los objetivos y las estrategias de
la organizacion.
- Descripcion y caracterizacion del proceso que se debe mejorar.
- ldentificacion de oportunidades de mejora (problemas).
- Seleccion del problema principal.
Segundo paso: Comprender el problema y establecer la meta
El segundo paso utiliza el problema seleccionado y busca una comprensién
profunda del mismo para determinar cual seré la meta a alcanzar en el proyecto.
Actividades principales:
- Comprender el impacto del problema.
- Determinar las variables que se trataran y colectar registros.
- Subdividir el problema en estratos para su mejor comprension.
- ldentificar los factores del proceso vinculados al problema.
- Decidir la meta que se debe lograr.
Tercer paso: Elaborar cronograma para el desarrollo de la mejora
En este paso se realiza la lista de actividades por desarrollar, que debe
contemplar y detallar los siguientes cuatro pasos de la metodologia, asi como
establecer el tiempo requerido para culminar cada etapa.
Cuarto paso: Analizar las causas raices
Para este paso se busca profundizar en el entendimiento del problema

principal seleccionado anteriormente.
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Actividades principales:
- Preparar la lista de causas del problema.
- Analisis causa-efecto.
- Analizar la criticidad de las causas raiz.
- Elaboracion del diagrama de Pareto.
- Clasificacion de las causas raiz.
Quinto paso: Proponer, seleccionar y programar las soluciones
Este paso requiere de creatividad para proponer soluciones que tengan un
impacto significativo en las causas raiz principales. Dependiendo de la causa
raiz se puede dar solucion a cada causa raiz, asi como tomar las causas raiz
como conjunto, o buscar una solucion integrada, que suele ser méas eficaz y
productiva.
Actividades principales:
- Proponer ideas de solucion.
- Seleccionar propuestas de acciones.
- Programar la implementacién de la solucion elegida.
Sexto paso: Implementar soluciones y verificar resultados
En este paso se pone en ejecucién el plan de solucion escogido
anteriormente. También se utiliza distintas herramientas de solucion para
comparar los resultados obtenidos con las metas que se habian planteado.
Séptimo paso: Estandarizar y garantizar soluciones
Para realizar este paso es necesario primero verificar que la solucién que se
hizo haya cumplido con la meta establecida, para asegurar que las mejoras

propuestas perduren y que las soluciones se difundan y repliquen.
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Actividades Principales:
- Normalizar los procedimientos que forman parte de la solucién.
- Proporcionar entrenamiento al personal involucrado y difundir, entre
las areas relacionadas, el proceso mejorado.
- Establecer técnicas y herramientas de control, para hacerle
seguimiento a los resultados y a las variables causales involucradas.
- Reconocer y difundir los documentos del proyecto.

En la figura 2 se resumen los siete pasos de la metodologia descrita antes.

1. Seleccionar el problema

(oportunidad de mejora)

2. Comprender el problemay
establecer la meta

3. Elaborar el cronograma
para el desarrollo de la mejora

4. Analizar las causas raices

5. Proponer, seleccionar y
programar las soluciones

6. Implantar soluciones y
verificar resultados

7. Estandarizar y garantizar
soluciones

Figura 2 El ciclo de la metodologia de los siete pasos

Fuente: Bonilla Pastor, Diaz Garay, Kleeberg Hidalgo, & Noriega Aranibar,
Mejora continua de los procesos, 2010, pag. 153, Lima: Fondo Editorial
Universidad de Lima.
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2.2.6 Herramientas de la mejora continua
Existen distintas herramientas que apoyan al proceso de mejora continua,
entre las mas destacables se encuentran las siguientes:
2.2.6.1 Hojas de verificacion
La toma de datos debe ser sistematizada y facil de registrar e interpretar, por
lo que resulta muy util la elaboraciéon de hojas de verificacion, que pueden ser
en forma de grafica, distribucion de frecuencias, dibujos de las piezas, etc.
(Sosa Pulido, 2013, p. 72)
Sobre el desarrollo de las hojas de verificacién, Gonzélez et al., (2013)
afirman:
Antes de iniciar el disefio de la Hoja de Verificacion se ha de reflexionar sobre
gué se desea conocer exactamente y cual es la forma mas fiable de recopilar
esa informacion
Una vez definidos los aspectos anteriores, se disefia el impreso, teniendo en
consideracion los siguientes puntos:
— La anotacioén de los datos ha de resultar sencilla.
— Los conceptos que aparezcan en el impreso han de ser de facil
interpretacion, evitando que induzcan a malentendidos o errores.
— EIl impreso debe ser completo, de forma que incluya los espacios
necesarios para anotar toda la informacion de utilidad.
— La apariencia del impreso debe ser estructurada para que se facilite el
andlisis de los datos. (p. 47)
2.2.6.2 Diagrama causa efecto
“El diagrama Causa Efecto es una descripcion de las causas de un problema,

gue se conjugan en la forma de una espina de pescado, y que les sirve a los
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equipos de mejora para analizar y discutir los problemas.” (Bonilla et al., 2010,
p. 66)

A su vez, Sosa Pulido (2013) menciona: “Esta es otra técnica estadistica de
uso muy frecuente y gran valor en la solucion de problemas, ya que ayuda a
detectar las causas del efecto (problema) en estudio” (p. 83)

Mientras que Gonzélez et al., (2013) respecto al desarrollo del diagrama de
causa efecto, afirman:

Para la construccion de un diagrama de Causa Efecto se siguen los siguientes
pasos:

¢ Definir de forma clara y concisa el efecto o problema objeto de analisis y
escribirlo en la parte derecha de la flecha que constituye el eje central del
diagrama y recibe el nombre de «flecha principal».

e Determinar los «factores o causas principales» que pueden provocar el
efecto, y escribirlos al principio de las flechas que confluyen, de forma
inclinada, en la «flecha principal».

Son destacables, a titulo orientativo, los siguientes puntos:

e En los problemas de fabricacion se usan con cierta frecuencia las 5M:
Mano de Obra, Maquinaria, Materiales, Métodos de Trabajo y Medio
Ambiente.

e En los problemas de servicios son de utilidad: Personal, Suministros,
Procedimientos, Puestos de trabajo y Clientes. También puede utilizarse
la Tormenta de ldeas o Brainstorming o cualquier proceso logico para

identificar estos factores principales.
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e Cada una de estas causas o factores principales esta motivado a su vez
por otras causas que reciben el nombre de «causas de segundo nivel».
Estas causas se escribiran al inicio de las flechas paralelas a la «flecha
principal», las cuales terminan en la flecha de la causa principal
correspondiente.

e El proceso contintia descendiendo el nivel de las causas hasta encontrar
todas las causas mas probables. Para cada nivel se van identificando las
posibles causas de cada factor. (p. 50)

En la figura 3 se observa un ejemplo de un diagrama de causa efecto

representado.
Sarvicios ambiantales Departamanto de urgencias
Falta da personal
Intarruptor

da la cama

dascampuasio e Hra e alta

RM

N

Hora de admisitn Comunicacian

Rasponsabilidades
poco claras

Falta de ayuda Admisidn
Comunicacian AN na
sobre la admisidn disponibla
Falta de blancas Alto voalumen
Informacian arrdrnaa
Cama no
disponible
Transferencias ———s Falta d& parsanal Hara del dig =

rmltiplas

Ma habia drdanes Transierancias

Cama limpia disponiblas mulliples
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Egquipg == Comunicacion —
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e computadara
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Figura 3 Representacion de un diagrama de causa efecto

Fuente: Evans, J. y Lindsay, W. (2008). Administracién y control de la calidad,
7a. edicion (p. 676). México, DF.: Cengage Learning Editores, S.A de C.V.
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2.2.6.3 Histograma
Los autores Gonzélez et al. (2013) definen: “El Histograma muestra, de forma
grafica, la distribucion de las variaciones producidas en una determinada
caracteristica” (p. 54).
Muestra la frecuencia o nUmero de observaciones cuyo valor cae dentro de
un rango predeterminado. La forma que tome un histograma, proporciona
pistas sobre la distribucién de probabilidad del proceso de donde se tomo la
muestra, por lo que se convierte en una herramienta Gtil para comunicarse
graficamente (Sosa Pulido, 2013, p. 96).
Sobre la metodologia a desarrollar, Bonilla et al. (2010), indican lo siguiente:
Comprende nueve pasos, que se indican a continuacion:
e Medir y registrar los datos de unas caracteristicas de calidad de un
producto (minimo 30) y colocarlos en filas.
e Determinar el rango, R, de los datos registrados restando el valor mayor
del menor.
R = mayor valor — menor valor
e Determinar numero de intervalos, denotados como k, en primera

aproximacion.

e Determinar la amplitud del intervalo:
B = R
Tk

¢ Fijar los limites de los intervalos. Para evitar el problema que se presenta
al asignar un valor a un intervalo cuando dicho valor coincide con el

extremo superior de un intervalo y el extremo inferior del otro conviene
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fijar dichos extremos con una precision igual a la mitad de la precision de
los valores.
e Asi, si los datos se presentan con un solo decimal y los extremos de los
intervalos son de la forma 2.15 — 2.35, esta claro que los valores 2.2y 2.3
deberan situarse en este intervalo, 2.4 en el intervalo siguiente y asi
sucesivamente.
e Construir una tabla de frecuencias basada en los valores registrados,
considerando numero de intervalos, amplitud del intervalo, punto medio y
frecuencias.
e Trazar y marcar los valores en los ejes horizontal y vertical.
e Dibujar las barras para representar el nUmero de datos en cada intervalo.
La altura de las barras debera ser igual al nUmero de datos en ese
intervalo, registrandose en el eje vertical y su ancho seré la extension del
intervalo y se marcara en el eje horizontal.
e Poner titulo y fecha a la gréfica. (p. 70)
2.2.6.4 Estratificacién

A decir de Gonzélez et al. (2013): “La estratificacion se basa en la
desagregacion de los datos recopilados en varios grupos, atendiendo a su
procedencia” (p. 59).

Para llevar a cabo la estratificacion se desarrollan los siguientes pasos:

¢ Se define completamente la caracteristica objeto de estudio.

e Se representan los datos recopilados de la caracteristica a analizar.
Puede realizarse mediante un Histograma, un Diagrama de Dispersion,

etc.
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¢ Se identifican los factores de estratificacién acordes con lo que se desea
analizar.

e Se realiza una clasificacion de los datos atendiendo a los factores de
estratificacion, quedando tales datos agrupados de forma homogénea.

e Se representan graficamente cada uno de los grupos homogéneos
establecidos.

e Se lleva a cabo una comparacion entre cada grupo para determinar si
aparecen diferencias significativas y ratificar, de esta manera, si la
estratificacion tiene sentido. (Gonzalez et al. 2013, p.59-60)

2.2.6.5 Principio y diagrama de Pareto
El principio se debe a Vilfredo Pareto, economista francés que vivio en el siglo
XIX, y lleva su nombre porque fue él quien describié que en cualquier situacién
existen siempre muchos aspectos triviales (de poca importancia) y pocos
vitales (muy importantes), y establecio en términos de promedio que 80% de
las cosas que ocurren son de poca importancia y solamente 20% son muy

importantes, de ahi que también se le conozca como el principio del 80-20

(Sosa Pulido, 2013, p. 78)

Mientras que Gonzales, et al. (2013) definen al diagrama de Pareto asi:

El Diagrama de Pareto es una representacion grafica que ordena las causas

de un problema de mayor a menor repercusién. Muestra cOmo unas causas,

«pocas y vitales» son responsables de la mayor parte de los defectos

(aproximadamente el 80%), y las separa de las «muchas y triviales» que son

responsables, solamente del 20%. (p.62)

Respecto a la metodologia a aplicar para desarrollar un diagrama de Pareto,

Bonilla, et al. (2010), mencionan:
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- Registrar los elementos (problemas o defectos) de una organizacion.
- Ordenar los elementos cuantificados de mayor a menor.
- Totalizar los datos.
- Calcular el porcentaje de cada elemento en funcion al total.
- Clasificar los puntos sobre un eje de coordenadas, donde:
(X) % acumulado de elementos
(Y) % acumulado del impacto del elemento.
- Trazar la curva.

- Dividir la curva en tres zonas (A, B, C).

- Analizar el comportamiento de la curva y seleccionar los elementos de la

zona A. (p.68).
En la figura 4 se muestra una representacion

Mumerna Porcentaje

= 100
- 97

™~

Moarmaro acurmulado - 7O

a0 -

40 |

- -1 28
a0 -

- -1 20

Incompleto  Ralladuras Grietas CHros Deformes
an la
suparficie

Figura 4 Ejemplo de diagrama de Pareto

Fuente: Evans, J. y Lindsay, W. (2008). Administracion y control de la calidad,

7a. edicion (p. 673). México, DF.: Cengage Learning Editores, S.A de C.V.
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2.2.6.6 Diagrama de Dispersion

Sosa Pulido (2013) define: “Es un diagrama que muestra la relacion existente
entre dos variables; se requiere contar con pares de datos para poder realizar su
grafica” (p. 89).

“El Diagrama de Dispersion puede utilizarse para determinar la relacion
existente entre una causa y un efecto, entre dos causas o bien entre dos efectos”
(Gonzales, et al., 2013, p.68).

Para realizar el diagrama de dispersion, Bonilla, et al. (2010), mencionan lo
siguiente:

- Registrar los valores de dos variables, como minimo deberan ser tres de

cada una.

- Enun eje de coordenadas trazar los pares de datos ordenados en forma

ascendente.
- Estudiar el comportamiento de la nube de puntos.
- Trazar la linea de correlacion correspondiente. (p.74)
2.2.6.7 Graficos de Control

Es la representacion grafica de una o mas caracteristicas de la calidad en un

proceso a largo del tiempo, que sirve para observar y analizar con datos

estadisticos la variabilidad y el comportamiento del proceso alrededor de un

valor medio, y dentro de los limites de control. (Bonilla, et al., 2010, p.75)

Los autores Gonzales, et al. (2013) realizan una definicién sobre el tema de
la siguiente manera:

Los Gréaficos de Control pueden realizarse sobre una caracteristica de calidad

que se mide, recibiendo entonces el nombre de Gréficos de Control por

Variables, o sobre un atributo o caracteristica -cualitativa que el
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producto/servicio posee o no, recibiendo entonces el nombre de Graficos de

Control por Atributos, o bien en funcion del nimero de defectos por unidad

producida, recibiendo el nombre de Gréficos de Control por Numero de

Defectos o Disconformidades. (p.72)

En la figura 5 se muestra un ejemplo de una grafica de control.
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Figura 5 Gréfica de control para las infecciones posteriores a una cirugia

Fuente: Evans, J. y Lindsay, W. (2008). Administracién y control de la calidad,
7a. edicion (p. 669). México, DF.: Cengage Learning Editores, S.A de C.V.

2.2.6.8 Diagrama

de flujo

Los autores Bonilla, et al., (2010), sobre establecer una definicion de los

diagramas de flujo, afirman:

El diagrama de flujo es una representacion de las actividades necesarias para

lograr un resultado, es utilizado para describir los procedimientos e

instrucciones en una forma clara y objetiva, facilita la comprensién de los

diversos actores de un area de trabajo. (p. 114)
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Asimismo, Louffat (2017) respecto a los simbolos utilzados en los diagramas
de flujo, menciona:
La elaboracion de un diagrama de flujo requiere simbolos graficos que
representen los diversos tipos de actividades que pueden efectuarse dentro
de un proceso organizacional. Emplear y observar un simbolo por cada tipo
de actividad permite que, de manera rpida, se tenga una representacion
fidedigna y paso a paso de lo que se quiere realizar, de modo que estén bien
definidos tanto el inicio como el final de cada proceso (p. 33).
2.2.6.9 Matrices y diagrama matriciales
Los investigadores Bonilla, et al. (2010) consideran una definicion para los
diagramas matriciales o de matriz: “El objetivo del diagrama matricial es buscar
las posibles relaciones que puedan existir entre dos o mas variables. La utilidad
de este analisis se enfoca en la posibilidad de controlar una variable dependiente
a través de otra que tiene un impacto importante sobre la primera”. (p. 110)
“Este tipo de matrices son muy utiles y versatiles para tomar las decisiones;
solamente la imaginacion del usuario puede limitar su aplicacién”. (Sosa Pulido,
2013, p. 125)
2.2.6.10 Diagrama de Gantt
La gréfica de Gantt es una tabla tipo matriz que relaciona las actividades con los
tiempos de su realizacion; se considera como una de las aportaciones clasicas
del enfoque matemético de la administracion.
Fundamentalmente es una herramienta de programacion de tiempos para llevar
a cabo proyectos o soluciones de problemas (...). La programacion consiste en
utilizar un grafico que permita planificar y coordinar las soluciones planeadas.

(Sosa Pulido, 2013, p. 126)
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2.3 Marco conceptual

- Analista de Personal: Trabajador administrativo que se encuentra a cargo
de supervisar el correcto desempefio de los trabajadores de una Macro
Regién (Banco de la Nacion, 2014).

- Causa Raiz: “Son el origen especifico del problema” (Bonilla et al., 2010, p.
163).

- Control de asistencia: “Procedimiento mediante el cual se controla la
asistencia, puntualidad y permanencia de los trabajadores para el
cumplimiento de la jornada laboral y horario de trabajo” (Banco de la Nacion,
2015, p.3).

- Datos personales: “Es aquella informacion que permite identificar al
trabajador e identificar su filiaciébn correspondiente” (Banco de la Nacion,
2014, p.3).

- Descanso Médico: “Periodo de descanso fisico prescrito por el médico
tratante, necesario para que el paciente logre una recuperacion fisica y
mental que le permita retornar a su actividad habitual” (Banco de la Nacion,
2015, p.3).

- Descanso por Maternidad: “Derecho de la trabajadora gestante a gozar de
49 dias de descanso prenatal y 49 de descanso postnatal” (Banco de la
Nacion, 2015, p.3).

- Estandarizacion: Sirve como guia para hacer el trabajo y es toda actividad
documentada que norma el comportamiento del personal (Sosa, 2013).

- Hoja de Incidencia: Archivo en formato Excel que es completado por los
administradores de las agencias o Jefaturas para su registro por parte de la

Seccion Registro de Personal (Banco de la Nacién, 2015, p.21).
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Horario de trabajo: “Indica la hora de entrada, refrigerio y salida que debera
cumplir el trabajador” (Banco de la Nacion, 2015, p.3).

Incidencia: “Evento relativo a la asistencia, puntualidad y permanencia del
personal durante el horario de trabajo” (Banco de la Nacién, 2015, p.4).
Informacion: Conjunto de datos que ayudan a entender la situacién que
prevalece en una organizacion o a estimar qué podra suceder en el futuro
(Sosa, 2013).

Implementar: Ejecutar un plan de implementacion o realizar las acciones
necesarias para llevar algo a cabo (Bonilla et al., 2010).

Jornada Laboral: “Periodo de tiempo total que debera permanecer el
trabajador en el centro de trabajo” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).
Licencia: “Es el periodo concedido al trabajador, para ausentarse del centro
de trabajo por una o més jornadas ordinaria completas, autorizado previa
justificacion” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).

Mejora Continua de procesos: “Estrategia de la gestion empresarial que
consiste en desarrollar mecanismos sistematicos para mejorar el desempefio
de los procesos, y como consecuencia, elevar el nivel de satisfaccién de los
clientes internos o externos y de otras partes interesadas” (Bonilla et al.,
2010, p. 30).

Permiso: “Se entiende por permiso la autorizacion escrita que se le concede
al trabajador solicitante, para ausentarse del centro de labores durante la
jornada ordinaria de trabajo” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).

Personal Administrativo: “Personal que labora en las diferentes areas de

las Sedes Administrativas del Banco” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).
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Personal Operativo: “Personal que labora en las diferentes agencias de las
Macro Regiones del Banco de la Nacion” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).
Proceso: “Conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar
elementos de entrada en bienes o servicios capaces de satisfacer las
expectativas de distintas partes interesadas” (Bonilla et al., 2010, p. 26).
Sygnus Tareo: Software realizado por un proveedor y actualmente utilizado
para el registro de las incidencias de la asistencia del personal (Banco de la
Nacion, 2014).

Tardanza: “Ingreso al centro de trabajo después de la hora de ingreso
establecida” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).

Tiempo de tolerancia en el ingreso: “Tiempo que se concede al trabajador,
en forma excepcional, para registrar su asistencia del dia, después de la hora
de ingreso establecida, sin perjuicio de ser considerado como una tardanza
sujeto a la sancién o descuento que corresponda” (Banco de la Nacién, 2015,
p.4).

Omisién de marcacion: “No registrar marcacion en los dispositivos o

sistemas utilizados para éste fin” (Banco de la Nacion, 2015, p.4).
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CAPITULO IlI:

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA
3.1 Analisis del modelo o caso
3.1.1 Descripcion de la organizacion

3.1.1.1 Historia

El Banco de la Nacién fue creado por Ley N° 16000 del 27 de enero de 1966
como persona juridica de derecho publico interno, con autonomia en el ejercicio
de sus funciones. En la actualidad el Banco de la Nacion se rige por sus propio
Estatuto, aprobado por Decreto Supremo N° 07-94-EF del 26 de enero de 1994
y sus modificatorias; dicho Decreto Supremo fue emitido de conformidad con la
decimoquinta disposicion final de la Ley General de Instituciones Bancarias,
Financieras y de Seguros, aprobada por Decreto Legislativo N° 770.

El 26 de diciembre de 1996 se promulgé la Ley N° 26702 — Ley General del
Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia
de Banca y Seguros, sefialandose en la Décimo Tercera Disposicion Final y

Complementaria que el Banco de la Nacion se rige por su Estatuto.
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3.1.1.2 Vision

“Ser reconocido como socio estratégico del Estado Peruano para la prestacion
de servicios financieros innovadores y de calidad, dentro de un marco de gestion
basado en practicas de Buen Gobierno Corporativo y gestion del talento
humano”.
3.1.1.3 Mision

“El Banco de la Nacion brinda servicios a las entidades estatales, promueve
la bancarizacion y la inclusion financiera en beneficio de la ciudadania
complementando al sector privado, y fomenta el crecimiento descentralizado del

pais, a través de una gestion eficiente y auto-sostenible”.

3.1.1.4 Estructura organizacional

Debido a que el trabajo de investigacion se centra en una seccion, en este
parte de la estructura organizacional solo se menciona lo referente a la Gerencia
a la que pertenece la Seccion Registro de Personal, es decir, la Gerencia de
Recursos Humanos. La totalidad de la estructura organizacional del Banco de la
Nacion se muestra en los anexos de este trabajo.

Dentro de la Gerencia de Recursos Humanos de la institucion se encuentran
tres subgerencias que, a su vez, cuentan con distintas secciones. Una de estas
subgerencias es la de Administracion de Personal, que tiene como mision:
“‘Gestionar los procesos de recursos humanos relacionados al registro,
seleccion, desplazamiento ascensos y promociones del personal; asi como
brindar asesoria en la aplicacion de la normatividad laboral y calificacion de los
derechos pensionarios correspondientes al DL 20530”. Es en esta subgerencia
donde se encuentra la Seccion Registro de Personal. En la figura 6 se observa

la estructura organica de la Gerencia de Recursos Humanos
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Figura 6 Organigrama de la Gerencia de Recursos Humanos del Banco de la
Nacion

Fuente: Manual de Organizacion y Funciones de la Gerencia de Recursos
Humanos del Banco de la Nacion.

3.1.1.5 Seccibdn Registro de Personal

La Seccidon Registro de Personal tiene como misién: “Realizar el control de
asistencia, puntualidad y permanencia del personal; asi como, mantener
actualizado el registro de personal.”

En el Manual de Organizacion y Funciones de la Gerencia de Recursos
Humanos se mencionan las funciones de la Seccion Registro de Personal; entre
las mas importantes se encuentran las siguientes:

e Verificar y elaborar reportes estadisticos referentes a la planta, asistencia

y vacaciones del personal del Banco y comunicarlo periédicamente, a

través de la jefatura de la Subgerencia, a las unidades organicas.
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e Organizar, verificar, procesar y controlar la asistencia, y el cumplimiento
de la jornada laboral del personal del Banco de la Nacion; asi como la
asistencia de los practicantes.

e Controlar los permisos y licencias de los trabajadores del Banco de la
Nacion.

e Determinar periédicamente las licencias por enfermedad que conlleven a
subsidios, a fin de proveer de informacion a la Seccidn Asistencia y
Bienestar para el tramite respectivo.

e Emitir las sanciones de amonestacion y suspension a los trabajadores que
incurran en tardanzas, de acuerdo a las normas establecidas.

e Evaluar, proyectar, organizar, supervisar y ejecutar el rol anual de
vacaciones de los trabajadores, en coordinacion con las Gerencias.

e Supervisar el uso del descanso vacacional y descanso remunerado por
25 y 30 afos de servicios de los trabajadores a nivel nacional.

e Ejecutar el cese del personal del Banco y tramite coordinando con las
unidades organicas correspondientes.

e Proponer acciones de mejora, innovacion y automatizacion en los
procedimientos que administra, asi como normas que ordenen y regulen
Su ejecucion.

Asimismo, se estipulan en el Manual de Procedimientos de la Seccion
Registro de Personal los quince procedimientos (los diagramas de flujo se
encuentran en los anexos) que son necesarios que se realicen en la seccion:

e Procedimiento 1. Registro de nuevos trabajadores: Se reciben los

expedientes de los nuevos trabajadores contratados por el Banco de la

Nacién y se registra sus datos en el Sistema Integrado de Personal (SIP),
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generando un coédigo particular para cada trabajador, luego de ello se
registran los datos del trabajador en el Sistema Administrativo Integrado
(SAI) del banco y finalmente se envia sus expedientes al Area de Legajos
de la seccion.

Procedimiento 2. Actualizacion de datos del personal: En este
procedimiento se recibe la documentacion enviada por los trabajadores
del banco referente a su carga familiar o sobre los estudios que han
realizado por cuenta propia o por capacitacion interna con la intencion de
actualizar esta informacion en los sistemas SIP y SAI. Si se cumple con
los requisitos se registra esta informacion y se envia las copias fisicas al
Area de Legajos de la seccion para afiadirse al legajo fisico del trabajador.
Procedimiento 3. Elaboracién de reportes: La seccion recibe alguna
solicitud oficial como correo electronico o memorando por alguna area o
seccion del banco y de corresponder entregar la informacidén se genera
un reporte con la informacion solicitada.

Procedimiento 4. Administracion de legajos: Cuando se procede a
actualizar la informacién de los trabajadores (procedimiento 2) en su
legajo fisico personal, la seccién encarga a un técnico de Archivo de
Personal revisar la informacién proporcionada, identificar los legajos
correspondientes, revisar que no existan documentos duplicados, afiadir
la documentacion para luego emitir un documento para probar el
cumplimiento de su tarea, indicando también si hubo observaciones
referente a los legajos de los trabajadores.

Procedimiento 5. Préstamo de legajos: La seccion recibe una carta,
memorando o correo electrénico por parte de alguna entidad solicitante,
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trabajador o area del banco solicitando, el legajo fisico o virtual de un
trabajador del banco o pensionista. De ser debidamente justificada la
solicitud, se procede a ubicar la informacion requerida y se entrega a la
parte solicitante dejando constancia del préstamo de los legajos, para
luego esperar a su devolucion y volver a guardarlos.

Procedimiento 6. Administracion de las asistencias de personal: Se
utilizan las marcaciones que hacen los trabajadores en los relojes de
asistencia y en el aplicativo SARA Web, asi como la informacion que
proveen las diversas areas del Banco de la Nacion sobre las incidencias
del dia de los trabajadores y de corresponder se registra en el aplicativo
Sygnus Tareo.

Procedimiento 7. Administracion de las licencias de personal: Se recibe la
documentacion correspondiente, por parte de alguna area usuaria, para
sustentar la licencia del trabajador y de ser conforme se registra en el
aplicativo Sygnus Tareo.

Procedimiento 8. Cese de trabajadores: Se recibe, por parte de la
Subgerencia Administracion de Personal, el memorando y documentacion
correspondiente para realizar el cese de algun trabajador acorde a lo
requerido por alguna &rea usuaria. La Seccion Registro de Personal
registra el cese y genera el expediente del trabajador enviando los
memorandos y certificados correspondientes a la Subgerencia de
Compensaciones y el Area de Legajos.

Procedimiento 9. Presentacion de obligados a la Contraloria General de
la Republica: La Seccidén Registro de Personal solicita a los obligados que
sean trabajadores del Banco de la Nacién su declaracion jurada fisica y
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se contrasta con la declaracion jurada realizada por ellos en el portal de
la Contraloria para luego enviar documentacion a la Contraloria General
de la Republica y el Ministerio de Economia y Finanzas reportando sobre
las declaraciones juradas de los trabajadores, y finalmente afiadir esta
informacion al legajo personal de los trabajadores.

Procedimiento 10. Gestion de fotochecks: La seccion coordina con la
Subgerencia de Banca Virtual y Subgerencia de Compras para la
adquisicion de insumos, disefio, produccion, custodia y distribucion de los
fotochecks y accesorios para todos los trabajadores y practicantes del
Banco de la Nacion.

Procedimiento 11. Programacién de vacaciones: Se elabora un
memorando multiple para que sea difundido por la gerencia de Recursos
Humanos indicando que el aplicativo Autoservicio, dedicado a la
programacion de las vacaciones, se encuentra disponible para ser usado
por cada area del Banco y asi puedan programar las vacaciones del
personal que tienen asignado. Luego del periodo correspondiente, se
revisa la programacion vacacional del personal, se genera un reporte en
el aplicativo Autoservicios y se registra la informacion en el sistema SIP.
Procedimiento 12. Reprogramacion de vacaciones: La Seccion Registro
de Personal recibe el memorando correspondiente que indica la
autorizacion por parte del jefe del area usuaria de la reprogramacion de
vacaciones del trabajador. Luego de revisar la conformidad de la
documentacion enviada se procede a registrar la reprogramacion de las

vacaciones del trabajador en el aplicativo Autoservicios.
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e Procedimiento 13. Programacion de vacaciones por beneficio de 25 afios
de servicio cumplido y por 30 afios de servicio cumplido: La Seccion es la
encargada de utilizar el aplicativo Autoservicios para programar las
vacaciones del trabajador por beneficio de servicio (25 y 30 afios) en el
Banco de la Nacion, previa solicitud del jefe del area usuaria donde labora
el trabajador.

e Procedimiento 14. Vacaciones anticipadas: A peticion del area usuaria
donde labora el trabajador, la Seccidén Registro de Personal coordina con
la Seccion Asistencia y Bienestar para tener conformidad y registrar las
vacaciones reprogramadas del trabajador en el aplicativo Autoservicios.

e Procedimiento 15. Compensacion de vacaciones: La seccion recibe un
memorando indicando la autorizacion de la compensacion de vacaciones
del trabajador y se registra el periodo de compensacién vacacional en el
aplicativo Autoservicios y finalmente se envia documentacion a la

Subgerencia de Compensaciones.
3.1.2 Descripcion del caso

3.1.2.1 Asistenciade los trabajadores

Tal y como se menciona en el documento, que establece los lineamientos
sobre la asistencia y permanencia de los trabajadores, llamado Directiva de
Control de Asistencia y Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacién;
todos los colaboradores de la institucion estan obligados a presentarse
puntualmente en su centro de trabajo (agencias de atencion al publico o las
sedes administrativas de la organizacion), cumpliendo con la jornada laboral
dentro de su horario de trabajo establecido y registrar, utilizando su carnet de

identificacion, su marca de asistencia, tanto de ingreso como de salida en los
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sistemas de marcacion y control ubicados en su lugar de trabajo. Existen ciertas
diferencias para algunos trabajadores con cargos de mayor responsabilidad. En
ese sentido, el Presidente Ejecutivo, el Gerente General y el personal con cargo
de Gerente estan exonerados del control de asistencia de ingreso y salida,
mientras que el personal con cargo de Subgerente, Jefe de Seccion, Asesor de
Presidencia Ejecutiva y los Asesores de las Gerencias tienen la obligacion de
registrar su asistencia solo una vez al dia.
La institucion clasifica a los trabajadores, de manera general, en dos tipos:
e Personal administrativo: Laboran en las Sedes administrativas del
Banco de la Nacion.
o Oficina Principal
e Personal operativo: Laboran en la Red de Oficinas (agencias) que
atienden al cliente externo, estas pueden ser de dos formas y, a su vez,
estas tienen sus propias divisiones.
o Red de Agencias de Lima
o Red de Agencias de Provincias
Ambas Redes de Agencias se clasifican por Macro Regiones, para el caso de
la Red de Agencias de Lima esta sélo cuenta con una Macro Regién:
e Macro Region — Lima: Conformada por todas las agencias del Banco de
la Nacién en el departamento de Lima.
En el caso de la Red de Agencias de Provincias, estas se dividen en cinco
Macro Regiones:
e Macro Regiéon | — Piura: Conformada por las agencias principales de
Bagua Chica, Chachapoyas, Chulucanas, Cutervo, Huancabamba,
Iquitos, Jaén, Juanjui, Moyobamba, Paita, Piura, Punchana, San Juan
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Bautista, Sullana, Talara, Tarapoto, Tumbes, Yurimaguas y todas las
agencias que dependen de estas.

Macro Region Il — Trujillo: Conformada por las agencias principales de
Cajamarca, Caraz, Casagrande, Celendin, Chepén, Chiclayo, Chimbote,
Chota, Ferrefiafe, Huamachuco, Huaraz, La Victoria, Lambayeque,
Pacasmayo, Truijillo, Victor Larco y todas las agencias que dependen de
estas.

Macro Region Il — Huancayo: Conformada por las agencias principales
de Amarilis, Cerro De Pasco, Huancavelica, Huancayo, Huanuco, Jauja,
La Merced, La Oroya, Pucallpa, Satipo, Tarma, Tingo Maria y todas las
agencias que dependen de estas.

Macro Regién IV — Cusco: Conformada por las agencias principales de
Abancay, Andahuaylas, Ayacucho, Ayaviri, Cusco, Huanta, Juliaca,
Puerto Maldonado, Puno, Quillabamba, Sicuani, Urubamba, Wanchaq y
todas las agencias que dependen de estas.

Macro Regién V — Arequipa: Conformada por las agencias principales de
Aplao Arequipa, Bustamante Y Rivero, Camana, Chincha, Ica, llo,
Mollendo, Moquegua, Nazca, Pisco, Tacna y todas las agencias que

dependen de estas.

Es asi que el registro de asistencia de los trabajadores se realiza por medio

de la extraccion de las marcaciones realizadas en los relojes de asistencia o el

aplicativo SARA Web, que es sélo para Red de Agencias; ademas de utilizarse

la informacién enviada en la Hoja de Incidencias Diaria, que es una hoja de

calculo en formato de archivo de Excel. Esta Hoja de incidencias Diaria es

remitida por los administradores encargados de las agencias de las distintas
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Macro Regiones y también por los jefes o encargados de las secciones,
subgerencias, gerencias y otros 6rganos en la oficina principal.

La Hoja de Incidencias Diaria contiene informacion sobre las incidencias del
dia, con la documentacion correspondiente sobre las inasistencias, tardanzas,
permisos y otros sucesos que ocurran sobre la asistencia y permanencia de los
trabajadores del Banco de la Nacion.

Esta informacion es utilizada por la Seccion Registro de Personal para ser
registrada en el aplicativo destinado para este fin, llamado Sygnus Tareo, y de
esta manera cuando la informacién de la asistencia de los trabajadores se
complete a fin de mes se traslade a las areas de pagos y se realice descuentos
a los trabajadores de ser correcto o se genere sanciones acorde a la directiva de
Control de Asistencia y Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

Estas incidencias enviadas deben estar adjuntas con los documentos
correspondientes que se encuentran especificados en la Directiva de Control de
Asistencia y Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacion, que es
una documentacién que rige para todos los trabajadores de la institucion.
Adjuntando los documentos correctos como las papeletas de permiso en horas
de trabajo o las constancias de atenciones meédicas dentro de su horario de
trabajo se pueden sustentar correctamente las incidencias.

La informacién enviada en la Hoja de incidencias Diaria se puede clasificar en
dos tipos; permisos y licencias, y estas deben presentarse acorde lo estipulado
en la directiva de Control de Asistencia y Permanencia de los trabajadores,
siendo esto de la siguiente manera:

e Permisos: Se otorgan a los trabajadores por causa justificada y

presentando la documentacion correspondiente, permitiendo que se
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ausenten durante la jornada laboral. Los permisos otorgados a los

trabajadores pueden incurrir en descuentos.

(@)

Atencion Médica: Permiso que se otorga al trabajador para poder
atenderse medicamente, debiendo presentar la constancia de
atencion correspondiente dentro de los plazos respectivos.
Asuntos personales y/o particulares: Permiso otorgado para
ausentarse durante horas de la jornada laboral, afecto a los
descuentos respectivos por la duracion del tiempo utilizado.
Capacitacion: Permiso otorgado por horas dentro de la jornada
laboral para lograr asistir a capacitaciones programadas por el
Banco de la Nacion.

Comision de Servicio: Permiso que se otorga a los trabajadores
para que puedan desplazarse por necesidad de servicio dentro de
la jornada laboral a otras sedes de la institucion.

Fallecimiento de familiar directo: Permiso otorgado cuando sucede
el fallecimiento de los padres, conyuge o hijo del trabajador dentro
de su horario de labores. Este permiso no implica descuentos.
Lactancia: Permiso de una hora diaria otorgada a la madre
trabajadora de la institucion después del periodo postnatal, para la
lactancia del menor hasta que cumpla un afio de edad.
Onomaéstico: Permiso de un dia con goce de haber que el
trabajador recibe por su onomastico Pudiendo ser sélo el mismo
dia de su onomastico o en una fecha posterior en la que no afecte

a las actividades de su lugar de trabajo.
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e Licencias: Se otorgan excepcionalmente a los trabajadores por causa
justificada y que sea sustentada con la documentacion adecuada. Estas
licencias se clasifican en dos tipos:

o Licencia con goce de remuneraciones: Son las licencias que no
estdn afectas a descuento. Este tipo de licencias son las
siguientes:

» Enfermedad o accidente comun: Inasistencia al centro de
labores por razones de salud que impide el desarrollo
normal de sus funciones, siendo necesario justificarla con la
licencia médica respectiva dentro del plazo correspondiente.

= Maternidad: Licencia brindada por el total de 98 dias, siendo
49 dias de descanso prenatal y 49 dias de descanso
postnatal. Debiendo gestionar y presentar la documentacion
correspondiente.

» Paternidad: Licencia otorgada por un periodo de 4 dias
habiles de manera consecutiva. Siendo necesario contar
con los documentos respectivos e indicar la fecha de inicio
de la licencia, dentro de la fecha de nacimiento del hijo y la
fecha de alta, otorgada por el centro médico, de la madre o
el hijo.

= Capacitacion oficializada: Licencia otorgada debido a
requerimiento de la institucion para capacitar al personal
debido a necesidad de servicio.

» Fallecimiento de familiar directo: Licencia que se brinda

debido al fallecimiento de padres, hijos o conyuge, por un
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periodo de 5 o 7 dias, dependiendo si el deceso se produjo
en la misma ciudad donde labora el trabajador o no. Siendo
necesario presentar la partida de defuncion del familiar.

= Enfermedad en estado grave o terminal por accidente grave
de familiar directo: Licencia que es otorgada por contar con
cényuge o conviviente, padres o algun hijo diagnosticado
con enfermedad grave o terminal o que padezca un
accidente que ponga en riesgo su vida. Siendo el plazo
méaximo de licencia el de 7 dias calendario.

» Asistencia médica y terapia de rehabilitacion de personas
con discapacidad: Licencia brindada para que el trabajador
pueda asistir a sus menores hijos 0 menores que estén bajo
su tutela, asi como mayores en condicion de dependencia o
curatela, siempre que estos presenten discapacidad.

o Licencia sin goce de remuneraciones: Son las licencias que si
estan afectas a descuento. Este tipo de licencias son las
siguientes:

= Por asuntos particulares: Licencia otorgada al trabajador
para atender asuntos personales, previa solicitud
presentada y evaluacion correspondiente. Acarrea el
descuento de los dias no laborados.

= Por capacitacion no oficializada: Licencia que el banco
brinda al personal para asistir a capacitaciones
profesionales pero que no obedecen a requerimiento de la

institucion. Acarrea el descuento de los dias no laborados.
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Estos permisos y licencias se tienen que registrar en el aplicativo Sygnus

Tareo, es asi que se ingresan las incidencias en este aplicativo a modo de

justificaciones, y estas se encuentran clasificadas por horas o por dias, siendo

de la siguiente manera:

Justificaciones por horas: Son utilizadas en el aplicativo Sygnus Tareo
para las incidencias que se susciten dentro del horario y cumplimiento de
la jornada laboral, pudiendo generar descuentos en algunos casos como
se indican en la siguiente lista:

o Permiso por asuntos personales: Justificacion utilizada en el
aplicativo para los permisos en horas de trabajo de los trabajadores
por motivos personales. Esta justificacion implica el descuento
correspondiente, acorde al tiempo no laborado.

o Atencién médica: Utilizado en el aplicativo Sygnus Tareo para
justificar el permiso por horas dentro de la jornada laboral para
atenderse medicamente.

o Permiso por capacitacion: Justificacion utilizada cuando el
trabajador asiste dentro del horario de trabajo a una capacitacion
no oficializada.

o Autorizacion de ingreso: Utilizada en el aplicativo Sygnus Tareo
para justificar el ingreso del personal, autorizado por el
administrador de la agencia o jefe de seccion al haber superado los
10 minutos de tolerancia para poder registrar su marca después de
la hora de ingreso. Esta justificacion implica el descuento

correspondiente.
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o Fallas en los equipos informéticos: Utilizado para justificar la
demora de los trabajadores en registrar su marca de ingreso
debido a problemas y fallas relacionado a los equipos de marcacién
de la institucion.

o Tolerancia al ingreso: Justificacion utilizada cuando el trabajador
llega después de los 10 minutos de tolerancia que cuenta a la hora
de ingreso, debiendo contar con la autorizacion su jefe para el
ingreso Yy solo si es por causa fortuita y con documentacién que la
justifique.

e Justificaciones por dia: Utilizadas en el aplicativo Sygnus Tareo para las
incidencias que se susciten en dias laborales, pudiendo generar
descuentos en algunos casos.

o Licencia médica: Justificacion utilizada en el aplicativo Sygnus
Tareo para los dias de descanso médico que se les indique al
trabajador y lo imposibilite de realizar sus actividades diarias con
normalidad, debiendo contar con la documentacion respectiva y
acorde a la directiva.

o Comisién de servicios: Utilizada en el aplicativo para justificar los
dias que los trabajadores han estado realizando comision de
servicios.

o Licencia por capacitacion: Justificacion utilizada para los dias de
capacitacion oficializada por el banco en favor del trabajador.

o Licencia por paternidad: Justificacion utilizada en el aplicativo
Sygnus Tareo para los dias de licencia que tiene el trabajador

debido a paternidad.
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Licencia pre/post natal: Utilizado en el aplicativo para indicar todos
los dias en que la trabajadora tiene licencia debido a maternidad.

Licencia por defuncion: Utilizado en Sygnus Tareo cuando se
indica los dias de licencia que tiene el trabajador debido al
fallecimiento de un familiar directo.

Licencia sin goce: Justificacion utilizada para las licencias por
asuntos particulares o por capacitacion no oficializada, siempre
gue se cuente con la autorizacion del banco.

Licencia con goce: Justificacion utilizada para las licencias por
accidente grave de familiar directo o asistencia médica y terapia de
rehabilitacion de personas con discapacidad, siempre que se
cuente con la documentacion presentada y la autorizacién
respectiva.

Suspension administrativa: Utilizado para indicar los dias que el
trabajador ha sido suspendido, acorde a lo indicado en su
documento de suspension y en base a la directiva de Control de
Asistencia y Permanencia de los trabajadores.

Feriado compensable: Justificacion utilizada para registrar las
fechas en que los trabajadores no han asistido debido a dias
feriados suscitados pero que deben ser compensados en dias
posteriores.

Licencia por onomastico: Utilizado en el aplicativo para justificar el

permiso que se le otorga al trabajador por su onomastico.
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o Licencia sindical: Utilizado en Sygnus Tareo para justificar los
permisos del personal que forman parte de las directivas de los
sindicatos de la institucion.

o Inasistencia injustificada: Utilizado cuando el trabajador no
presentd ningun tipo de documentacion para justificar su ausencia
en el centro de trabajo, lo que implica el descuento de todo el dia
no laborado.

El incumplimiento de lo estipulado en la Directiva de Control de Asistencia y
Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacion genera sanciones y/o
descuentos por dia o por horas, dependiendo de la incidencia y el tipo de
justificacion registrado en el aplicativo.

En caso se susciten tardanzas del trabajador de manera reiterada a lo largo
de los meses, las sanciones que pueden aplicarse son desde una amonestacion
escrita hasta llegar a una suspension de 30 dias sin goce de haber, y de seguir
esta situacibn en los meses siguientes, serd considerado como causal de
despido.
3.1.2.2 Realizacion del registro y control de asistencia

Para realizar el registro de la asistencia del personal se revisa de manera
diaria el correo electronico asignado a cada una de las areas especificadas
anteriormente:

e Sedes Administrativas

¢ Red de Agencias de Lima

¢ Red de Agencias de Provincias
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Se atiende todos los correos recibidos que han sido enviados por los
administradores de cada agencia y/o jefaturas, ingresando, de manera manual,
la informacién en el aplicativo destinado a esta tarea: Sygnus Tareo.

Solo se atienden las justificaciones que cumplen con lo estipulado en la
Directiva del Control de Asistencia y Permanencia de los trabajadores del Banco
de la Nacién.

Al final de cada mes se realiza a través de la aplicacion Sygnus Tareo un
reporte de inconsistencias (que generan solo descuentos por dia) que muestra
las fechas, marcas y horarios de los trabajadores hasta la fecha indicada. Se
realiza cambios de horarios si se detectan (si es que aparecen en el reporte), asi
como informar a las agencias de las justificaciones pendientes de los
trabajadores en determinados casos, a fin de no perjudicarlos econémicamente
y garantizar el cumplimiento de la Directiva de Control de Asistencia y
Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

En el caso de la Red de Agencias Lima y Provincias, se coordina con los
analistas de cada Macro Regidén en casos especiales y/o que afecten a los
trabajadores a su cargo, a fin de no tener inconvenientes en el registro y control
de la asistencia.

Finalmente, toda la informacion registrada sobre la asistencia de los
trabajadores en cada mes concluye con el cierre de asistencia y se envia a las
areas correspondientes la informacion resumida para que realicen los pagos y
descuentos respectivos al personal de la institucion.

En el Manual de procedimientos de la Seccién Registro de Personal se
muestra el procedimiento a realizar sobre la administracion de las asistencias del

personal, este procedimiento se observa en la figura 7.
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Figura 7 Diagrama de flujo de la administracion de las asistencias del personal
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3.1.2.3 Problemaéaticay oportunidades de mejora

El procedimiento de administracion de las asistencias del personal
especificado en el Manual de Procedimientos de la Seccion Registro de Personal
del Banco de la Nacidon no muestra las distintas actividades que también se
realizan para el cumplimiento del cierre de asistencia a fines de cada mes, como
el informar a las agencias o jefaturas de las incidencias pendientes de justificar
de los trabajadores a fin de no perjudicarlos econémicamente o realizar
justificaciones incorrectas, ademas del cambio de horarios asignados a los
trabajadores; cabe resaltar que esta actividad no garantiza que se asigne todos
los horarios correctamente a los trabajadores, puesto que como se menciona
anteriormente solo se verifican los que tienen algun tipo de descuento por dia,
es decir, que son visibles por el reporte de inconsistencias, pero no la totalidad
de los trabajadores.

Asimismo, la Red de Agencias de Provincias constituye gran parte del total de
trabajadores del Banco de la Naciébn. A marzo de 2016 se tiene 4529
trabajadores en la institucion.

En la tabla 1 se muestra la distribucion de los trabajadores con los que cuenta
la institucion.

Tabla 1
Distribucion del personal del Banco de la Nacion

TRABAJADORES BANCO DE LA NACION

AREAS CANTIDAD %

Sedes Administrativas 1275 28%
Red Agencias Lima 1212 27%
Red Agencias Provincia 2042 45%
TOTAL 4529 100%

Fuente: Seccion Registro de Personal del Banco de la Nacion, 2016
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Es asi que la Seccidon Registro de Personal tiene que tener especial atencion
con la Red de Agencias Provincias, puesto que la cantidad de trabajadores es
alta y por ende, el volumen de incidencias tiende a ser mayor. Cabe resaltar que
la distribucién de los equipos de trabajo de registro de asistencia se da de la
siguiente manera:

e Sedes Administrativas: Una analista, un practicante.

e Red de Agencias Lima: Una analista, un practicante.

¢ Red de Agencias Provincias: Una analista, un practicante.

e Otros: So6lo en caso de ser necesario se cuenta con el apoyo de
otros técnicos o analistas que laboran en la seccion, pero que
tienen como principal tarea realizar otras funciones.

A pesar de tener un formato de hoja de incidencias diaria estipulado en la
Directiva de Control de Asistencia y Permanencia de los trabajadores del Banco
de la Nacién, este formato no es utilizado por todos los administradores de
agencias o las jefaturas en las oficinas administrativas. Este es un formato simple
de Excel establecido hace unos afios (2014) que s6lo muestra los campos de
fecha, cdédigo del trabajador, dependencia y motivo de la incidencia.

A pesar de estos campos mencionados, los administradores no envian a
tiempo su hoja de incidencias, envian textos explicativos sobre la incidencia; que
Nno son necesarios ni aportan, en el formato, datos no correctos o cualquier otro
tipo de informacién que no respeta la finalidad del formato que se tiene
establecido.

En la figura 8 se observa el formato de hoja de incidencias diarias que se

utiliza en la organizacion.

56



HOJA DE INCIDENCIAS DIARIA - OFICINA PRINCIPAL | RED DE OFICINAS

| FECHA:
CODIGO: | DEPENDENCIA: [
MOTIVO DE LA INCIDENCIA DETALLE
COMISION DE SERVICIO FECHA HORA TIPO DE DOCUMENTO
HORA SALIDA
Codigo Apellidos y Nombres DEL AL RETORNO {Memo / Papeleta)
PERMISO POR ASUNTOS PERSONALES HORA TIPO DE DOCUMENTO
FECHA HORA SALIDA
Cadigo Apellidos y Nombres RETORNO (Papeleta)
INASISTENCIA POR ENFERMEDAD (LICENCIAS MEDICAS) FECHA
Adjunta Certificado o Constancia Médica
Codigo Apellidos y Nombres N° DiAs DEL AL
0251045 |LLANOS RAMIREZ ANTONINA 3 14.07.2014 [16.07.2014 Certificado Médico N° 0000429
ATENCION MEDICA EN HORAS DE OFICINA HORA
FECHA HORA SALIDA N Adjunta Constancia de Atencion Médica
Codigo Apellidos y Nombres SELORND
OTROS
MOTIVO

Codigo Apellidos y Nombres

Fallas en los Equipos Informaticos (Sustentado con numero de ticket del Dpto. de Informatica)

Licencia por Onomastico

Licencia sin Goce

Licencias con Goce (Paternidad, Defundon, etc.)

Vacaciones

Descanso Remunerado por 25 Afos de Servicio

Descanso Remunerado por 30 Afos de Servicio

Autorizacién de Ingreso

Figura 8 Formato de hoja de incidencias diarias

Fuente: Seccion Registro de Personal

En el caso de las licencias médicas, se tiene mucho cuidado en su registro en
el aplicativo Sygnus Tareo, porque puede ser perjudicial en el aspecto
econémico a la entidad. La importancia del correcto registro de las licencias
médicas se da puesto que los primeros 20 dias de descanso médico por
enfermedad de cada trabajador, en el afio, son asumidos econémicamente por
el Banco de la Nacion, a partir del dia 21 se tiene que realizar un trdmite ante

EsSalud para el reembolso econdémico a favor del Banco de la Nacion. De haber
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inconvenientes con las licencias médicas (registro de fechas incorrectas,
licencias que no cumplen con lo requerido por EsSalud, dias laborados cuando
debian estar en reposo, etc.) no son reconocidos por EsSalud, y por ende el
dinero no es recuperado por el Banco de la Nacion.

Asimismo, se tiene un requerimiento realizado al area de Informética para el
desarrollo de un aplicativo orientado al registro de los descansos médicos.
Debido al aspecto burocratico en la organizacion, este requerimiento realizado a
mediados del 2015, recién estid siendo terminado, y con ciertas pruebas
realizadas para certificar su validez, se tiene prevista su implementacion a los
clientes internos antes de mediados del 2016. Esta aplicacion busca que los
administradores y jefes de seccion sean los que registren las licencias médicas
de los trabajadores a su cargo. Es por ello que se espera que pueda aportar en
la disminucién de la cantidad de registros que hacen los equipos de trabajo de
registro de asistencia.

El tiempo promedio utilizado para atender una solicitud de registro de
asistencia es de cuatro minutos y veinticuatro segundos (4 min 24 s), tomando
como referencia la informacién proporcionada por la jefatura, y considerando
solo la atencién de una justificacion por dia y otra por hora.

3.2 Construccién del modelo mejorado

Con lo mencionado en la descripcion de la problematica y oportunidad de
mejora, se realiza una recoleccion, clasificacion y analisis de la informacion
disponible en la Seccion Registro de Personal referente al registro y control de
asistencia de los trabajadores para poder iniciar la aplicacion de la metodologia
de los siete pasos para la mejora continua, y que esta beneficie a la seccion. La

aplicacion y el trabajo de esta metodologia se realiza s6lo con los trabajadores
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gue tienen como funcion principal el registro y control de asistencia, y con la
colaboracion de la jefa de la seccion, asi como otros trabajadores de la seccién
que conocen la problemética y cuentan con la experiencia suficiente para poder
ayudar en la realizacion del trabajo.

La informacion recabada soélo es la que se puede obtener de la Seccion
Registro de Personal desde inicios del periodo 2016, debido a que parte del
periodo anterior estaba liderado por otro jefe de seccidn, asimismo, para el afio
2016 el equipo de trabajo de la seccién sufrié cambios. EI modelo propuesto a

aplicar en este trabajo se muestra en la figura 9.
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Figura 9 Modelo del caso

Elaboracién Propia
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Para lograr una mejora en el registro y control de asistencia de los
trabajadores del Banco de la Nacion se realiza cada uno de los pasos de la
metodologia de los siete pasos para la mejora continua.

3.2.1 Paso 1: Seleccion del problema principal u oportunidad de mejora

Para determinar el problema principal u oportunidad de mejora en la Seccion
Registro de Personal se realiza una lista de ideas (en base a lo mencionado en
el punto 3.1.2.3) proporcionada por el equipo de trabajo de la seccion que se
encarga del control de la asistencia y en base a ello se determina cual es el
problema principal por atender con la creacion de una matriz de priorizacion.

Los criterios, valores y pesos que se utilizan para disefiar la matriz de
priorizacién estan basados en los distintos criterios frecuentemente utilizados
para la eleccidon del problema principal, siendo los cuatro estipulados y utilizados
de ejemplo en la metodologia el de: Impacto en la satisfaccion del cliente (peso
del 35%), Desperdicio en costos (peso del 25%), Complejidad la solucion (peso
del 20%) y Alineamiento con los objetivos de la direccion (peso del 20%). Todos
los criterios utilizados deben tener pesos que sumados en total deben dar 100%.

Para realizar la matriz de priorizacién se asigna una escala de valores para
cada uno de los criterios en cada problema u oportunidad de mejora, se obtiene
un puntaje al multiplicar el valor asignado por el peso de cada criterio y luego se
suma los puntajes totales obtenidos para cada problema y el que obtenga mayor
puntaje sera el problema a trabajar en la metodologia.

En la tabla 2 se observa la calificacion base utilizada en la metodologia de los

siete pasos para aplicarse en la investigacion.
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Tabla 2
Tabla de calificacion base para estimar el impacto de cada problema planteado

Impacto Escala
Nada 0
Poco 10
Regular 30
Mucho 90

Elaboracion Propia

Se han elaborado tablas de calificacion independientes y rangos de valores
para cada criterio, puesto que la metodologia lo permite y no altera el fin de la
matriz de priorizacion. Asimismo, debido a que el proceso de registro de
asistencia no genera desperdicios monetarios de manera directa, se ha
cambiado el criterio Desperdicio en Costos planteado en la metodologia por el
de Tiempo requerido para la solucion que también es mencionado en la
metodologia como uno de los criterios sugeridos a utilizar para la matriz de
priorizacidén. Todos estos criterios se observan en las tablas 3, 4,5y 6.

Criterio 1. Impacto en la satisfaccion de clientes

Este criterio se refiere al grado en que el problema afecta la satisfaccion de
los clientes (en este caso clientes internos), al ser un problema, afecta
negativamente en la satisfaccién y por ende se hace necesario encontrar una
solucién. A mayor impacto, mayor valor se le asigna. El equipo de trabajo
determina mantener el peso del 35% planteado en la metodologia.
Tabla 3

Escala de valores para el criterio de impacto en la satisfacciéon del cliente
interno

Impacto en la satisfaccion de

clientes (internos) Escala
Nada 0
Poco 10
Regular 30
Mucho 90

Elaboracion Propia
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Criterio 2: Tiempo requerido para la solucién

Este criterio se refiere a la totalidad del tiempo necesario para poder encontrar
la solucion que pueda resolver el problema planteado. Mientras menos tiempo
se necesite, se le dara un mayor valor. El equipo de trabajo determina continuar
con un peso del 25%, que habia sido asignado para el segundo criterio y asi no

alterar el cumplimiento del 100% sumando los cuatro criterios.

Tabla 4
Escala de valores para el criterio de tiempo requerido para la solucion
Tiempo requerido para la solucién Escala
Nada 0
Mucho 10
Regular 30
Poco 90

Elaboracion Propia

Criterio 3: Complejidad de la solucion

Este criterio mide el grado de dificultad que se tendria para poder desarrollar
una solucion al problema. Mientras menos complejo sea, mayor valor tendra. El

equipo de trabajo determina seguir con el peso del 20% planteado en la

metodologia.

Tabla 5

Escala de valores para el criterio de complejidad de la solucion
Complejidad de la solucién Escala
Nada 0
Mucha 10
Regular 30
Poca 90

Elaboracion Propia

Criterio 4: Alineamiento con los objetivos de la direccion

Este criterio se refiere nivel de relacion que tiene el problema con la mision,
vision, objetivos y funciones de la Seccidn Registro de Personal, asi como de la

Gerencia de Recursos Humanos y si el problema afecta en el cumplimiento de
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los mismos. Mientras mas vinculado esté, mayor valor se le asignara. El equipo
de trabajo continta con el peso asignado en la metodologia, siendo este de 20%.
Tabla 6

Escala de valores para el criterio de alineamiento con los objetivos de la
direccion

Alineamiento con los objetivos de la

. -, Escala
direccion
Nada 0
Poco 10
Regular 30
Mucho 90

Elaboracion Propia
El resultado de la matriz de priorizacion realizada con el equipo de trabajo es
el que se muestra en la tabla 7.

Tabla 7
Matriz de Priorizacion para elegir el problema u oportunidad de mejora principal

Impacto en la Alineamiento

Problemas u . - Tiempo Complejidad Punt
. satisfaccion de . con los .
oportunidades . requerido para de la " aje
. clientes N ot objetivos de la
de mejora ; la solucién solucién : - total
(internos) direccion
Pesos: 35% 25% 20% 20%
Demora en
realizar el 90x35%=31.5 30x25%=7.5 30x20%=6  90x20%=18 63
registro de
asistencia
Solicitudes
de o 30x35%=10.5 30x25%=7.5 30x20%=6 90x20%=18 42
regularizacio
nes
Grupos de
trabajo 30x35%=10.5 30x25%=7.5 10x20%=2 10x20%=2 22
asignados
Productividad 5, 0500105 30x25%=7.5 30x20%=6  90x20%=18 42
del personal

Elaboracion Propia
Con la realizacién de la matriz de priorizacion se tiene que el mayor puntaje
obtenido es el de 63, siendo el problema principal a solucionar el de: Demora en

realizar el registro de asistencia.
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3.2.2 Paso 2: Comprender el problemay decidir la meta

Para una mejor comprension del impacto del problema seleccionado se
analiza los factores asociados al problema, entro los efectos del problema se
encuentran los siguientes:

e La seccion debe completar el registro (cierre de asistencia) del personal
cada mes. Teniendo en cuenta que el dia que se hace el pago a los
trabajadores es el dia 20.

e Demorarse en el registro de asistencia al mes puede generar retraso al
pago de los sueldos de los trabajadores.

e El clima laboral puede verse afectado puesto que se buscara identificar a
los responsables de la demora en los pagos.

e Es asi que se incrementarian las quejas.

¢ No se cumpliria correctamente una de las funciones de la seccion.

Es asi que el equipo de trabajo con la ayuda de los colaboradores determina
como la meta a alcanzar la disminucion en 20% del tiempo empleado para la
atencién de las solicitudes de registro de asistencia.

Asimismo, el equipo de trabajo determina dividir el problema en dos para su
mejor comprension, debido a la complejidad. Siendo esta division la siguiente:

e Gran volumen de informacion por atender

¢ Inadecuado registro de asistencia

3.2.3 Paso 3: Elaborar el cronograma del proyecto
Conforme a la metodologia, se realiza el cronograma de desarrollo del
proyecto, que contempla los cuatro pasos restantes, dividido en semanas. Este

cronograma se observa en la figura 10.
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Figura 10 Cronograma del desarrollo del proyecto de mejora

Elaboracion Propia

65



3.2.4 Paso 4: Analizar las causas del problema

Con el cronograma ya estipulado, se continta con la metodologia, es asi que
el equipo de trabajo con la ayuda de la experiencia de los colaboradores realiza
un analisis a profundidad del problema principal para determinar las causas raiz,
es decir, el origen especifico del problema.

Debido a que el problema ha sido previamente dividido en dos, se realiza un
analisis de las causas raiz, para comprender la relacién del problema planteado
con las causas que se encuentren, a través del diagrama causa-efecto de
Ishikawa para cada una de las divisiones del problema mencionados
anteriormente.

Las categorias que se utilizan para este analisis de causa-efecto son cuatro;
siendo estas:

e Métodos: Referente a los métodos de trabajo que se utilizan en la
Seccion Registro de Personal.

e Personal: Referente a los colaboradores con los que cuenta la seccion.

e Datos: Referente a la informacién con la que trabaja la seccion.

e Software: Referente a los aplicativos que utiliza la seccion para sus
actividades.

El analisis de las causas raiz para la primera division del problema: Gran
volumen de informacion por atender, se muestra en la figura 11.

Asimismo, lo obtenido en el diagrama de causa-efecto de esta primera division
del problema se traslada a una tabla para una mejor comprension de cuales son

las causas raiz que la originan. Esto se muestra en la tabla 8.
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Figura 11 Diagrama de causa-efecto para la primera division del problema

Elaboracion Propia
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Tabla 8
Andlisis de las causas raiz de la primera division del problema

CAUSAS QUE . .,
ORIGINAN: Gran volumen de informacién por atender
CAUSA DE SUBCAUSA CAUSAS RAIZ
o Falta de
. Procedimientos Tareas no documentacion de
METODO de registro de L o
; . simplificadas procedimientos de
asistencia .
registro
Ineficiente -
PERSONAL distribucion de Duplicidad de Sobrecarga de trabajo
. tareas
responsabilidades
Calidad de la Informacion
DATOS informacioén enviada fuera de Control no realizado
recibida plazo
Aplicativos
deficientes .
SOFTWARE Estado del (registro manual de Mantemmlento no
software realizado
muchas
incidencias)

Elaboracion Propia

A su vez, se realiza un diagrama de causa-efecto para comprender cuales son
las causas raiz de la segunda division del problema: Inadecuado registro de
asistencia, manteniendo el wuso las cuatro categorias anteriormente
determinadas. Lo realizado en este analisis se observa en la figura 12.

Asimismo, lo obtenido en el diagrama de causa-efecto de esta segunda
division del problema se traslada a una tabla para una mejor comprension de
cudles son las causas raiz que la originan. Siendo esto mostrado en la tabla 9.

Posteriormente se procede a utilizar esta informacion obtenida y determinar
cudles son las causas raiz mas recurrentes en ambas divisiones del problema,
para poder ser utilizadas en los siguientes pasos de la metodologia de los siete

pasos para la mejora continua.
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Figura 12 Diagrama de causa-efecto para la segunda division del problema

Elaboracion Propia
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Tabla 9

Andlisis de las causas raiz de la segunda division del problema

CAUSAS
QUE Inadecuado registro de asistencia
ORIGINAN:
CAUSA DE SUBCAUSA CAUSAS RAIZ
Falta de
Métodos de documentacion L areas no
METODO registro no de Falta de monitoreo L
estandarizados  procedimientos simplificadas
de registro
Falta de
Ineficiencia del Falta de mayor documentacion de
PERSONAL personal capacitacién procedimientos de
registro
Calidad de la Informacién Informacién enviada Control no
DATOS informacion . .
recibida erronea fuera de plazo realizado
Aplicativos
deficientes -
Estado del . Mantenimiento no
SOFTWARE software (registro manual realizado
de muchas
incidencias)

Elaboracién Propia

Con los dos andlisis realizados se muestra que las causas raiz mas

recurrentes son las siguientes:

e Tareas no simplificadas

¢ Falta de documentacion de procedimientos de registro

¢ Informacion enviada fuera de plazo

e Aplicativos deficientes (registro manual de muchas incidencias)

e Control no realizado

¢ Mantenimiento no realizado

3.2.5

Proponer ideas de solucion:

Paso 5: Proponer, seleccionar y programar las soluciones

En base a la lista de causas raiz que se tiene, se proponen ideas de solucion

integradas para resolverlas de manera conjunta.
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Estas soluciones integradas se realizan puesto que son mas eficaces que
resolver cada una de las causas raiz obtenidas de manera individual. Lo

realizado se observa en la tabla 10 obtenida.

Tabla 10

Alternativas de solucién integradas
Causas Raiz Alternativa de Soluciones Integradas
Tareas no simplificadas
Falta de documentacion de Simplificacién del registro manual

procedimientos de registro

Informacién enviada fuera de plazo

Aplicativos deficientes (registro Estandarizacion de procedimientos
manual de muchas incidencias)

Control no realizado Renovacion completa del aplicativo

Mantenimiento no realizado de registro de asistencia
Elaboracion Propia

Seleccionar propuestas de acciones:

Con las tres alternativas integradas de solucion ya propuestas, es necesario
realizar una matriz de priorizacion para poder determinar cual o cuales de estas
tres alternativas de mejora se realizardn finalmente en este trabajo de
investigacion.

Es asi que en base a los criterios frecuentemente utilizados para evaluar cada
alternativa propuesta, estipulados en la metodologia de los siete pasos para la
mejora continua, se utilizan cuatro criterios: Factibilidad, Inversion, Impacto en el
problema y Tiempo de implementacién; asi como sus valores respectivos que
se han realizado. Esto se encuentra mostrado en las tablas 11, 12, 13 y 14 para
de esta manera poder realizar la matriz de priorizacion para las alternativas de

solucién integradas.
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Criterio 1: Factibilidad

Este criterio se refiere al nivel de factibilidad en el que es posible llevar a cabo
la alternativa de solucion. A mayor probabilidad se tenga, mayor sera el valor

asignado. De esta manera, el equipo de trabajo le otorga a este criterio un peso

del 30%.

Tabla 11

Escala de valores para el criterio de Factibilidad
Factibilidad Escala
Alta 50
Media 30
Baja 10

Elaboracion Propia

Criterio 2: Inversion

Este criterio toma en cuenta la inversion, en tiempo y recursos del personal,
que se necesitan para poder llevar a cabo la alternativa de solucién. Si se
necesitan menos recursos, tendra un valor mayor asignado. El equipo de trabajo

considera asignarle un peso del 20%.

Tabla 12

Escala de valores para el criterio de inversion
Inversion Escala
Baja 50
Media 30
Alta 10

Elaboracion Propia

Criterio 3: Impacto en el problema

Este tercer criterio considera el grado en el que la alternativa de solucion
planteada ayuda a contrarrestar el problema. De esta manera, a mayor impacto
favorable, se asigna un mayor valor. El equipo de trabajo determina que se le

asigne un peso del 30%.
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Tabla 13
Escala de valores para el criterio de Impacto en el problema

Impacto en el problema Escala
Alto 50
Medio 30
Bajo 10

Elaboracion Propia

Criterio 4: Tiempo de implementacién

Este criterio se refiere al tiempo que es necesario para poder implementar la
alternativa de solucién en la Seccidn Registro de Personal. Mientras menos
tiempo implique, mayor sera el valor que se le otorga. Ademas, el equipo de

trabajo considera otorgarle un peso del 20% a este criterio.

Tabla 14

Escala de valores para el Tiempo de Implementacién
Tiempo de Implementacion Escala
1 a 6 meses 50
7 a 12 meses 30
Mas de un afo 10

Elaboracion Propia
Con los criterios y valores ya definidos se realiza la matriz de priorizaciéon
teniendo como resultado lo mostrado en la tabla 15.

Tabla 15
Matriz de priorizacion para la seleccion de alternativas de solucion

L. - L Tiempo de
Solucion Factibilidad Inversion  Impacto implementacion Total
Pesos: 30% 20% 30% 20%
Slm_pllflcamon del 9 6 15 6 36
registro manual
Estand.arllzamon de 9 6 15 6 36
procedimientos
Cambio del aplicativo
de registro de 3 2 15 2 22

asistencia

Elaboracion Propia
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De acuerdo a la matriz realizada, se muestra que las propuestas de mejora

con mayor puntaje obtenido (36) son las siguientes:
e “Simplificaciéon del registro manual”
e “Estandarizacién de procedimientos”

Siendo estas dos propuestas de mejora las que se pondran en préctica en el
siguiente paso.
3.2.6 Paso 6: Implementar y verificar resultados
Solucién 1: Simplificacién del registro manual

La simplificacion del registro manual se basa en realizar una nueva hoja de
incidencias, puesto que el anterior formato dificultaba el registro de asistencia al
no poder ejercer un control del mismo y ser sélo un formato simple de Excel que
podia ser enviado con informacién que no facilitaba la atencion de las solicitudes
de registro de incidencias. Asimismo, la realizacion del aplicativo de descansos
médicos se espera que facilite el cumplimiento y registro de la justificacién
correspondiente a las ausencias por descansos médicos.
Nueva hoja de incidencias

Puesto que el registro de las justificaciones se realiza de manera manual e
individual se crea un nuevo formato de hoja de incidencias en donde la
informacion enviada es factible de ser cargada de manera mas rapida y masiva
en el aplicativo Sygnus Tareo, asi como tener un mejor control al momento de
llevar la informacion al aplicativo y de esta manera reemplazar al antiguo formato
de incidencias y con ello ayudar a reducir los tiempos de atencion.

La nueva hoja de incidencias es una hoja de Excel con Macros (grupo de
instrucciones programadas para automatizar tareas y calculos), que son
utilizados para automatizar el proceso de carga (al estar delimitados los campos
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a completar), una vez los administradores o jefes de seccion hayan enviado la
informacion, esta se pasara a cargar, de ser necesario, de manera masiva con
el aplicativo. Este nuevo formato se crea con la informacion que se tiene de todos
los trabajadores de la institucion, con su cédigo de trabajador correspondiente y
asignandoles un horario.

Los administradores o jefes de seccion tienen parametros establecidos (con
las Macros) para completar los datos de la nueva hoja de incidencias y no se les
permite enviar informacion que no aporte al correcto registro de la asistencia.

Con la primera version funcional de la nueva hoja de incidencias ya lista,
Luego de las pruebas con algunas agencias, se hace una solicitud al &rea de
informética para tener esta nueva hoja de incidencias en el portal interno de la
institucién, y asi pueda ser descargada y utilizada por los administradores de las
agencias o por las distintas secciones de la oficina principal.

En suma, el procedimiento base consiste en descargar la version mas
actualizada de la nueva hoja de incidencias, registrar las incidencias en el dia,
terminar el registro de las incidencias y, finalmente, enviar la hoja de incidencias
por correo electronico para trasladar esa informacion al aplicativo.

La estructura de la nueva hoja de incidencias se encuentra dada por una
division en dos secciones, siendo esta la siguiente:

e Seccion de trabajo.

e Seccibn informativa.

A su vez, la seccion de trabajo de la nueva hoja de incidencias cuenta con
cinco divisiones: Botones superiores, Datos de la hoja de incidencia, Datos de la

dependencia, Datos de control y Tabla de incidencias.
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Mientras que la seccion informativa cuenta con tres divisiones, siendo estas
las de: Referencia de directiva, Horario asignado a nivel de trabajador y la tercera
la de Informacion adicional.

En la figura 13 se muestra la seccidon de trabajo de la nueva hoja de

incidencias.
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Figura 13 Seccion de trabajo de la nueva hoja de incidencias
Fuente: Seccion Registro de Personal

La Seccion de trabajo se divide de la siguiente manera:
e Botones superiores

o Borrar incidencias: Este boton suprime todas las incidencias que
han sido registradas.

o Grabar incidencias: El segundo boton guarda los registros
realizados y/o modificaciones a las incidencias que ya han sido
ingresadas.

o Terminar registro: Este botdn se utiliza para finalizar el registro de
las incidencias, deshabilitando el registro posterior y/o modificacion
de las incidencias ya ingresadas. Asimismo, desactiva el periodo

de expiracion gque tiene la nueva hoja de incidencias.
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O

Enviar incidencias: El cuarto boton permite enviar por correo
electrénico la nueva hoja de incidencias que se ha utilizado y los
documentos adjuntos. Este boton solo se encuentra disponible
para el area de oficina principal.

Imprimir hoja: Este boton permite imprimir la seccion de trabajo y
las incidencias registradas.

Contactos: EIl ultimo boton muestra la Informacion para poder
contactarse con los responsables de atender a cada area (oficinas
administrativas y red de agencias) referente al control de la

asistencia.

Datos de la hoja de incidencia

O

Fecha de hoja de incidencia: Muestra automaticamente la fecha en
la que se esta abriendo la nueva hoja de incidencia, no pudiendo
alterarse.

Usuario registra: Muestra el nombre del usuario de red con el que
se inicidé sesion en la computadora e indica que se puede registrar
incidencias. Cuando se termina el registro de incidencias y al dar
al boton Terminar Registro, el estado del usuario cambia a: Usuario
finaliza, lo que indica que ya no se puede modificar ni afiadir algin
registro de incidencia.

Version: Indica el ndmero de la versiéon de la nueva hoja de

incidencia.

Datos de la Dependencia

(@)

Cddigo de la dependencia: Es el primer campo que se debe

completar para poder reconocer la informacion de la agencia o

77



(@)

(@)

jefatura para continuar con el registro de las incidencias. Al cambiar
el cédigo de la dependencia se borran todas las incidencias que
hayan sido registradas.

Dependencia: Muestra el nombre de la dependencia acorde al
codigo completado inicialmente.

Horario de permanencia: Es el horario de trabajo de los que deben

cumplir los trabajadores en la oficina o agencia.

e Datos de Control

O

O

Total de incidencias validas: Muestra el total de registros de
incidencias completadas correctamente.
Destino: Indica los correos electronicos de servicio en funcién a la

dependencia a los cuales llegara la nueva hoja de incidencia.

e Tabla de incidencias

(@)

Tipo de incidencia: Este campo se habilita luego de completar el
cbdigo de la oficina. Permite seleccionar de una lista desplegable
el tipo de incidencia de asistencia.

Caddigo: El campo permite registrar el codigo del empleado al que
se le va a registrar una incidencia, el cual debe ser de siete digitos.
Nombres y apellidos: Muestra los apellidos y nombres del
trabajador en funcién al codigo de trabajador ingresado.

Fecha inicio: Este campo permite registrar la fecha en la que
ocurrio la incidencia, utilizando el formato: dia/mes/afio.

Fecha fin: Permite ingresarla la fecha en la que se finaliza la

incidencia, utilizando el formato: dia/mes/afio.
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Dias: El campo calcula automaticamente el nimero de dias que
hay entre la fecha inicio y la fecha fin.

Duracién: Calcula automaticamente las horas y minutos que hay
entre la hora inicio y la hora fin.

A primera hora: Este campo permite elegir dos valores: Si o No. El
elegir el valor Si implica que en el campo Hora Inicio se registre
automaticamente la hora de ingreso del trabajador segun sea el
caso del horario (personalizado o dependencia), de lo contrario
(elegir valor No), el campo Hora Inicio serd libre a completar.

Con retorno: Este campo permite elegir dos valores: Si o No, si la
incidencia no implica retorno del trabajador dentro de su horario de
trabajo (elegir valor No), automaticamente en el campo Hora Fin se
registrara la hora de salida segun sea el caso del horario de trabajo
(personalizado o dependencia), de lo contrario (elegir valor Si) el
campo Hora Fin sera libre a completar.

Tipo documento: El campo permite seleccionar algun tipo de
documento que sustente la incidencia, acorde al tipo de incidencia
seleccionado. Solo disponible para las jefaturas de las oficinas
administrativas.

Ver: Este campo muestra un enlace a través del cual se puede
visualizar el documento de sustento adjunto.

Mensaje de asistente: El campo indica si el registro de la incidencia
ha sido realizado correctamente completando todos los campos,
de ser asi muestra el mensaje “Registro Completo”, si falta llenar

algun campo, indica “Registro Incompleto”.
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Por su parte, en la figura 14 se muestra la seccion informativa de la nueva

hoja de incidencias.

\z_l Microsoft Excel - Hoja de Incid - capia EI@M
0 P a R S T u v w X 4
1 _
3
5
9
10 =
il
12
13
14 HORARIO ASIGNADO A NIYEL DEL TRABAJADOR INFORMACION ADICIONAL
LUNES A  LUNES A
SABADOD SABADD DOMINGD DOMINGO
REFERENCIA DIRECTIYA YIERNES  YIERNES INGRESO SALIDA INGRESD SALIDA TIPODE CONTRATO REFERENCIA DEL DOCUMENTO RUTA DEL DOCUMENTO

INGRESD ~ SALIDA

16 | Directiva de control de asistencia numeral 7.5.4.7.a 08:00 17:45 09:00 11:30 ndeterminado aaaaa D:\REGISTRO\Incidencias\Docum:

Figura 14 Seccion informativa de la nueva hoja de incidencias
Fuente: Seccion Registro de Personal

Asimismo, la seccidn informativa se divide de la siguiente manera:

o Referencia de directiva: Este campo no editable muestra el numeral de la
directiva de Control de Asistencia y Permanencia de los trabajadores en
la que se puede encontrar mas informacion sobre las incidencias
registradas y su procedimiento.

e Horario asignado a nivel de trabajador: EI campo muestra el horario
personalizado de cada trabajador, horario que pudiera ser distinto al de la
dependencia. Los calculos y validaciones de los otros campos se realizan
en funcién a este horario.

¢ Informacion adicional: En este subgrupo se muestra:

o Referencia del documento: Este campo es el numero del
documento que se adjuntara.
o Ruta del documento: En este campo se muestra la ruta de acceso

(en la computadora) al documento.
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Finalmente, en la figura 15 se muestra las dos secciones de la nueva hoja de

incidencias unificadas con sus divisiones correspondientes.
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Figura 15 Divisiones de las secciones de la nueva hoja de incidencias

Fuente: Seccion Registro de Personal
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Descansos médicos

El registro de los descansos médicos de los trabajadores en el aplicativo
Sygnus Tareo es de sumo cuidado, debido a la implicancia econémica en la que
se puede ver comprometida la entidad, se tiene la necesidad de simplificar el
registro de los mismos.

El &rea de informatica de la institucion culmina la creacion a inicios del mes
de mayo de 2016, del aplicativo de Registro de Descansos Médicos (RDEM) y
se inicia el uso de este aplicativo especificamente el dia 9 de mayo de 2016 para
todas las areas de trabajadores.

Con este nuevo aplicativo los administradores de las agencias y jefes de las
distintas secciones del Banco de la Nacion pueden registrar los dias de
descansos médicos de los trabajadores, adjuntando la documentacién que
justifigue este descanso. Esta informacion posteriormente se extrae y carga en
el aplicativo Sygnus Tareo.

El aplicativo RDEM cuenta con las siguientes opciones:

e Registrar descanso médico: Opcién que permite realizar el registro del
descanso médico de los trabajadores, adjuntando un archivo de
justificacion acorde a lo estipulado en la Directiva de Control de Asistencia
y Permanencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

e Registrar feriado: Registra dias de feriado.

e Consultar descanso médico: Opcion que permite buscar los descansos
médicos de los trabajadores que se hayan realizado en el aplicativo.

En la figura 16 se muestra una de las opciones con las que cuenta el aplicativo

RDEM.
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0335983 29/10/2016 25/10/2016 31/10/2016 21:22:34 1 3 PLAZA/TORRES/MIGUELANGEL ool a8
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Figura 16 Registro de descanso médicos (RDEM)
Fuente: Seccion Registro de Personal

Debido a la importancia del correcto registro de los dias de licencia médica se
debe revisar que los documentos adjuntos, enviados ahora por el aplicativo
RDEM, cumplan con los requisitos estipulados en la Directiva de Control y
asistencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

Es por ello que es necesario analizar la informacion que se registra en el
aplicativo RDEM, para poder medir los progresos del mismo y que de haber un
registro no correcto este no perjudique a los trabajadores. La informacion que se
exporta del aplicativo RDEM se muestra en la figura 17. Asimismo, esta
informacién se compone de las siguientes categorias:

e Cobdigo de empleado

e Nombre del trabajador

e Fecha de Inicio del descanso médico

e Fecha de Fin del descanso médico

e Fecha de registro del descanso médico en el aplicativo
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e Total de dias del descanso que se ha registrado

e Acumulado de dias de descanso meédico que tiene el trabajador
(contabilizando desde el 9 de mayo)

e Nombre de la persona que registra el descanso médico

e Agencia donde se registra el descanso médico

Al v f\ Cod empleado A
A B c D E F G H -

1 Cod empleado Nombre Fecha Inicio Fecha Fin Fecha Registro Total Dias  Acumulado Nombre Reqistra Descanso

37 0335983 ELITA DIAZ TENORIO 2911012016 2911012016 3110/2016 " 0 PLAZATTORRES/MIGUEL ANGEL

4 [ 252557 IRENE LLANETE QUIROZ VASQUEZ 31102016 04/11/2016 3110/2016 "o 0 PLAZATORRES/MIGUEL ANGEL

57 0283703 CARLOS BERLY BRACAMONTE JIMENE 2811012016 31102016 3110/2016 "y 0 PLAZATTORRES/MIGUEL ANGEL

g [ 0320725 VICTOR ANDRES ESPINOZA ANDRADE 29/10/2016 29/10/2016 3110/2016 " 0 QUISPE/MEDINA/YONI

77 0299251 ANNIE NELLY PACHECO-JAVIER DE 2811012016 2911012016 3110/2016 "2 0 RUIZVASQUEZ/MARIJORIE ROSA

5 7 0288071 FELIPE ANTONIO NIFIO DE GUZMAN- 29/10/2016 29/1012016 3110/2016 " 1 GUERRERO/HURTADO/SEGUNDO VICTOR

9 7 0299715 MARIZOL MUFIOZ GOMEZ 28/10/2016 31102016 3110/2016 "y 0 WARD/WESTRE/TOMAS ENRIQUE

107 0300896 MAGALI MARGOT SALAZAR HENOSTRO 29/10/2016 02/11/2016 3110/2016 "5 13 ARENAS/CASANOVA/CLEMENTH ALEXANDER

1170303011 LIZ KARIN MENACHO MENDEZ 3011072016 31102016 3110/2016 "2 1 RUIZVASQUEZ/MARIJORIE ROSA

127 0280127 PEDRO ABDUL CUBAS GOMEZ 31102016 31102016 3110/2016 " 1 HERRERA/BAY/LUIS AUGUSTO

137 0299812 MICHEL CARLOS GUTIERREZ ECHEVA 29/10/2016 29/1012016 3110/2016 " 0 PRETTO/CLAVARINO/SAUL ENRIQUE

1] 0344222 VANIA JULIETTE JARA GARCIA 28/10/2016 28/10/2016 3110/2016 " 1 0 PASTRANA/ARTEAGA/BERTHA ELIZABETH

57 0133132 MANUEL ERASMO VALLEJOS GAMBINI 2911012016 2911012016 3110/2016 " 0 PASTRANA/ARTEAGA/BERTHA ELIZABETH

157 0310484 VERONICA ISABEL CORONADO ATOCH 31102016 31102016 3110/2016 " 0 BARRETO/DIOSES/CESAR JULID

177 0297763 KATHERINE JESSICA ALEGRE ALCED 28/10/2016 29/1012016 3110/2016 o2 0 PASTRANA/ARTEAGA/BERTHA ELIZABETH

18] 0341498 CRISTINA ILDEFONSA RODRIGUEZ A 29/10/2016 29/10/2016 3110/2016 " 1 0 ENCISO/RODAS/SIXTO JAVIER

197 0266086 CARLOS AUGUSTO MORALES CARAHUA 2911012016 301102016 3110/2016 "2 0 MORALES/CARAHUANCO/CARLOS AUGUSTO

207 0260746 GLORIA GARCIA MORAN 31102016 31102016 3110/2016 " 0 PANTA/CLEMENT/ROGER

217 0307971 REYDI DOLORES TAIPE MAMANI 29/10/2016 29/10/2016 3110/2016 " 0 QUINTANA/OTINIANOAVICTOR ERNESTO

27 0310821 JUAN ANTONIO QUEZADA GHERSI 2811012016 2811012016 3110/2016 " 9 ULLOAMERINO/NELLY MERCEDES

23 0284262 SEGUNDO MODESTO SAENZ GUARNIZ 2811012016 2811012016 3110/2016 " 0 GARCIA/GUTARRA/SARA

247 0279005 QUELIT MARGOT CUEVA VALDEZ 2911012016 2911012016 3110/2016 " 0 GONZALES/LOVON/LUISA/ASUNCION

257 0341398 [VAN RUBEN HUERTA GOYZUETA 31102016 317102016 3110/2016 " 1 VELARDE/LEON/TOMASA/NANCY EJECU ~

Sheetl (O] 4 »

Figura 17 Archivo generado al exportar la informacion del RDEM

Fuente: Seccién Registro de Personal

Es asi que el archivo generado por el aplicativo RDEM no muestra los
suficientes campos para un andlisis de mayor precisién del mismo, es por ello
que se realiza la creacion de un archivo en formato Excel que nos permita una
mejor revision de los descansos médicos registrados. El formato creado agrega
los siguientes campos de informacién al archivo:

e Cadigo de la agencia u oficina a la que pertenece el trabajador

e Nombre de la agencia u oficina a la que pertenece el trabajador

e Macro Region a la que pertenece el trabajador

e Area ala que pertenece el trabajador
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e Formato del descanso médico presentado:
Pudiendo ser de los siguientes tipos: Especie valorada, certificado de
incapacidad temporal para el trabajo, certificado del colegio odontolégico
del Peru, certificado emitido por el MINSA o por una Direccion Regional
de salud, certificado emitido por una clinica y por ultimo, certificado de
medico particular.
e Estado de revision del descanso médico
Pudiendo ser tres tipos de estado:
o Bien: el descanso médico ha sido registrado correctamente
o Revisar: el descanso médico no se visualiza correctamente o requiere
realizar una consulta a la Seccion Asistencia y Bienestar.
o Mal: el descanso médico ha sido registrado incorrectamente
e Observaciones sobre el descanso médico registrado
Con este formato se realiza la revision de cada uno de los descansos médicos
registrados en el aplicativo RDEM, se descarga el archivo adjuntado en el
registro como sustento del descanso médico, se revisa que los nombres del
paciente y fechas registradas coincidan con lo indicado en el documento y se
completa las columnas de Formato presentado, Estado y Observacion de ser
necesario.
En caso de haber registros realizados incorrectamente, se remite la
informaciéon a la agencia o seccion del trabajador para la rectificacion del
descanso médico o correccién en el aplicativo Sygnus Tareo. En la figura 18 se

observa el formato creado.
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Solucién 2: Estandarizar procedimientos

Es de gran importancia el registro y control de asistencia de los trabajadores

del Banco de la Nacién, es por ello que cada persona que atiende las incidencias

enviadas realiza distintas actividades para el cumplimiento del mismo. Estas no

son las mismas que realizan cada grupo de trabajo.

Estas actividades son manuales y de un ciclo relativamente corto y repetitivo,

lo que hace necesario tener estas actividades estandarizadas para que todo el

personal encargado del registro pueda sacar provecho de ellas.

Es asi que se enlista las actividades complementarias que se realizan en la

seccién para el registro de asistencia son las siguientes:

Verificacion de ingreso de trabajadores nuevos: Actividad en el que se
cerciora que los trabajadores que han ingresado a la institucion o que
sean re-ingresantes tengan sus datos completos, como su nombre y
codigo de trabajador en los sistemas correspondientes, con la intencion
de que no haya algun problema para que se pueda justificar las
incidencias del trabajador en el aplicativo.

Asignacion de horario a trabajador nuevo: Tarea en la que se verifica que
el horario del trabajador nuevo o re ingresante sea el que verdaderamente
tenga asignado, para que no genere inconvenientes al realizar el registro
de asistencia.

Cambio de horarios a trabajadores que se trasladan: Actividad que se
realiza cada vez que un trabajador se encuentra de comision de servicio
por varios dias en agencia distinta a la que laboran o trabajadores que

han sido destacados a otras agencias por periodos prolongados.
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¢ Revision de horarios de manera global: Tarea que se hace efectiva una o
mas veces antes del cierre de asistencia, para verificar de manera general
si los trabajadores tienen el horario de trabajo asignado correctamente y
gue esto no compliquen el registro y cierre de la asistencia.

e Carga masiva de algunas justificaciones: Actividad que se lleva a cabo
solo en casos particulares en los que una misma justificacion se aplique
para varios trabajadores en la misma fecha y hora. Realizar esta actividad
ayuda a reducir el tiempo de atencion pero debido a las condiciones que
tiene que cumplirse para poder realizar su aplicacion, no se hace
regularmente.

Con estas actividades ya definidas se busca establecer de manera grupal un

unico procedimiento para cada una de ellas y su realizacion, con el objetivo de
gue posteriormente sean estandarizadas y asi ayudar a reducir el tiempo de

atencion de las solicitudes de registro.

3.2.7 Paso 7: Normalizar y establecer un control

Para garantizar que las mejoras realizadas se sigan aplicando y continte
beneficiando a la Seccidbn Registro de Personal, se documentan los
procedimientos creados durante la aplicacién de la soluciones integradoras al
problema, a través de la elaboracion de distintos instructivos. Los procedimientos
documentados son los siguientes:

e Generacion de reporte de marcas y asistencia — Cambio de horarios: En
este documento se encuentra todo las actividades que son necesarias
para poder cambiar los horarios de los trabajadores que estén asignados
incorrectamente, en base al analisis del cddigo de la agencia donde han
realizado sus marcas de asistencia.
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Asignacion de Grupos / Cuadrillas e identificadores permanentes a
nuevos trabajadores: Este instructivo se realiza agrupando las actividades
gue se hacen en la Verificacion de ingreso de trabajadores nuevos o re-
ingresantes y los datos que son necesarios para que puedan realizarse
sus justificaciones en el aplicativo Sygnus Tareo.

Andlisis de licencias médicas ingresadas en el aplicativo RDEM: Este
documento muestra todo el procedimiento necesario para poder realizar
un analisis de las licencias médicas que se han registrado en el aplicativo
de Registro de Descansos Médicos, partiendo desde la extraccion de la
informacion que se encuentra en el aplicativo hasta la revision de la
misma.

Importacidon masiva de justificaciones (por dia): En este instructivo se
documenta todos los pasos que se tienen que hacer para poder realizar

la importacién masiva de justificaciones por dia en el aplicativo.

Conforme a toda la documentacion realizada es necesario involucrar y
capacitar al personal sobre el cumplimiento y la correcta realizacion de los
nuevos procedimientos creados.

Asimismo, los resultados obtenidos es necesario que sean difundidos a las
demads secciones y areas de la institucion para que pueda tomarse como una
referencia para cada una de sus actividades o para recibir retroalimentacion
sobre la labor realizada.

Los documentos creados en la propuesta de mejora se muestran desde la

figura 19 hasta la figura 35.
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2> Banco de la Nacién

MANUAL

GENERACION DE REPORTE DE
MARCAS Y ASISTENCIA - CAMBIO DE
HORARIOS

Noviembre 2016

Version 1.0

Figura 19 Manual de Cambio de horarios

Fuente: Seccion Registro de Personal
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)) Banco de la Nacion GENERACION DE REPORTE DE MARCAS Y ASISTENCIA

GENERACION DE REPORTE DE MARCAS Y ASISTENCIA

PROCEDIMIENTO

1.- Descargar la informacién base para el reporte de marcas y asistencia del SYGNUS
Target.

e Iniciar la aplicacion SYGNUS Target.
e |raReportes > Reportes Personalizados.
e Seleccionar Reporte de Marcas y Asistencia:
Elegir el periodo; Fecha de Inicio y Fecha Fin.
Seleccionar opcion Lista (icono lupa).
Tipo de trabajadores: Empleados.
Estado: Activo.
Seleccionar opcion Agencia 1 (automaticamente debe seleccionarse Agencia 2).
e Presionar el botdn “Seleccionar” para actualizar la seleccién.
e Seleccionar el Cédigo trabajador, para seleccionar a todos los trabajadores.
e Aceptar la configuracién.
e Ejecutar (hacer click en el icono seleccionar).
e Esperar 80 minutos aproximadamente para su generacion.
e Exportar a carpeta de preferencia.
e Guardar como tipo de archivo: Text with headers (debido a la cantidad de
informacién no se puede exportar a tipo de archivo Excel).

*Nota:

La generacién de esta informacion puede no realizarse correctamente, ante cualquier
error, volver a realizar los pasos.

Figura 20 Manual de cambio de horarios
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2.- Depurar y ordenar la informacién en Excel.

e Abrir el archivo .txt generado.

e Utilizar el archivo plantilla y abrir una hoja en blanco en Excel.

e Copiar toda la informacién del archivo .txt (CTRL+E) y pegarlo en la hoja de Excel
(CTRL+V).

e Volver a pegar en otra hoja la misma informacién, seleccionando las opciones de
pegado; con el fin de utilizar el Asistente para importar texto.

o Utilizar: De ancho fijo (Paso 1).

o Mover un salto de linea eligiendo los primeros siete (7) caracteres
(correspondientes a los 7 nimeros del cédigo de cada trabajador). Los
demads saltos de linea no son necesarios, por lo cual deben ser eliminados
(haciendo doble click en el salto de linea a eliminar) (Paso 2).

o Utilizar el formato de datos; Texto para nuestra seleccion de siete (7)
caracteres, para la otra seleccién; elegir No importar columna (Saltar) (Paso
3).

o Finalizar.

e Usar esta columna generada y pegarla sobre la columna A de la primera hoja.

e Eliminar la columna D hasta la columna M (Seleccionar las columnas y utilizar
CTRL+-).

e Eliminar las columnas: horasextras, orden, hora_inicio.

e Sobre la columna terminall aplicar texto en columnas (comando en pestaiia
Datos).

o Utilizar: Delimitados.

o Separadores: Otro: -

o La primera columna no importar.

o La segunda columna (donde estdn los cédigos) mantener en formato
general.

o Finalizar.

e Con todos los datos de la columna seleccionados; cambiar el formato de nimero a
000# (en formato personalizado).

e Volver a escribir el nombre terminall sobre la columna.

e Realizar los mismos pasos para las columnas terminal2, terminal3 y terminal4.

e Afiadir unafila sobre la fila 1.

e Afadir una columna después de la columna fecha.

e Afadir cuatro columnas después de la columna Horario.

Figura 21 Manual de cambio de horarios
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e Afadir una columna después de la columna terminall.

e Afiadir una columna después de la columna terminal2.

e Afadir una columna después de la columna terminal3.

e Afadir una columna después de la columna terminal4.

e Utilizar la hoja plantilla para copiar los encabezados en la hoja 1.

e Revisar que las hojas: LACTANTES, HORARIOS, PLANTILLA, PLANTA y ENCARGOS
estén actualizados.

e Para completar la informacién de las columnas de DATOS SEGUN ARCHIVO DE
PLANTA y DATOS SEGUN ARCHIVO DE ENCARGATURAS, guiarse de las formulas
puestas. Si no se encuentra informacién en las columnas de DATOS SEGUN
ARCHIVO DE PLANTA es porque los trabajadores han sido dados de baja y debe
suprimirse esa informacion.

e Utilizar la hoja plantilla para copiar las férmulas en las primeras celdas de la fila 1
de la hoja 1, empezando de derecha a izquierda, luego de ello arrastrar las
férmulas para aplicarlas a cada columna.

e Copiar lainformacién y pegarla como datos.

e De momento el manual sélo es valido para RED AGS PROV, por lo cual se debe
suprimir la informacién que sea de RED AGS LIMA y OP (en base a las columnas de
DATOS SEGUN ARCHIVO DE PLANTA y DATOS SEGUN ARCHIVO DE
ENCARGATURAS).

e Guardar como libro de Excel 2010.

3.- Analizar informacién

e Una vez que se tiene la informacién se debe proceder a analizarla, recordando lo
siguiente:
e La columna COMP FINAL es la mas importante, muestra si el horario asignado en
Sygnus es el mismo al horario que debe ser segln nuestro archivo de horarios.
e Puede mostrar lo siguiente:
o OK: El horario asignado es el mismo de nuestro archivo de horarios.
o MAL: El horario asignado es distinto al de nuestro archivo de horarios.
o ---:Indica que no existen marcas en el dia o son marcaciones intermedias.
o ESPECIAL: Se muestra si los trabajadores son LACTANTES o PART TIME por
lo cual, no se debe tener en cuenta la informaciéon mostrada en la columna
CRUCE para estos trabajadores.

Figura 22 Manual de cambio de horarios
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e La columna CRUCE muestra el horario que debe tener el trabajador seglin nuestro
archivo de horarios. En caso de indicar un horario distinto al de la columna COMP
FINAL, se debe cambiar al horario mostrado en la columna CRUCE. Esto no se
aplica para los trabajadores que son LACTANTES o PART TIME.

e La columna ESPECIAL muestra si el trabajador debe tener algun andlisis particular,
se pueden mostrar en esta columna si son LACTANTES o trabajadores PART TIME,
que se rigen a un tipo de horario distinto, independientemente del terminal de
marcacion.

e La columna COMPROB. INGRESO - SALIDA muestra si las marcas de ingreso y de
salida se hicieron en el mismo terminal.

e Puede mostrar lo siguiente:

o BIEN: La marca de ingreso y de salida son en el mismo terminal.

o MAL: Las marcas de ingreso y de salida son en terminales distintos, debe
primar la marca de ingreso al momento de asignar el horario. Se debe tener
presente esta informacién al momento de evaluar las justificaciones
ingresadas como comisién.

o ---:Indica que no existen marcas en el dia 0 son marcaciones intermedias.

e La columna COMPROB. INTERMEDIAS muestra si las marcas intermedias se
hicieron en el mismo terminal.

e Puede mostrar lo siguiente:

o BIEN: Las marcas intermedias son en el mismo terminal.

o MAL: Las marcas intermedias son en terminales distintos. Se debe tener
presente esta informaciéon al momento de evaluar las justificaciones
ingresadas como comisién.

o ---: Indica que no existen marcas en el dia o son marcaciones de ingreso o
salida.

e las columnas: AGENCIA INGRESO, AGENCIA SALIDA, AGENCIA INT1 y AGENCIA
INT2 muestran las agencias donde se realiz6 las marcaciones, luego de utilizar
férmulas para buscar la informacién en base al cédigo del terminal. En caso que se
muestre el texto NO SE ENCONTRO EL CODIGO, indica que el terminal no se
encuentra en el archivo de horarios, por lo cual debe buscarse ese cédigo de
terminal y corroborar la informacién para ser agregada al archivo de HORARIOS.

e Las columnas de las agrupaciones DATOS SEGUN ARCHIVO DE PLANTA y DATOS
SEGUN ARCHIVO DE ENCARGATURAS muestran informacién complementaria para
el andlisis y distribucion de los datos.

Figura 23 Manual de cambio de horarios

Fuente: Seccion Registro de Personal

94



2> Banco de la Nacién

MANUAL

ASIGNACION DE
GRUPOS/CUADRILLAS E
IDENTIFICADORES PERMANENTES A
NUEVOS TRABAJADORES — RED DE
AGS PROV

Diciembre 2016

Version 1.0

Figura 24 Manual de nuevos trabajadores

Fuente: Seccion Registro de Personal

95



aiF ASIGNACION DE GRUPOS/CUADRILLAS E
7 Banco de la Nacién /

IDENTIFICADORES PERMANENTES

ASIGNACION DE GRUPOS/CUADRILLAS E IDENTIFICADORES PERMANENTES A NUEVOS

TRABAJADORES

Cada vez que se modifica la Interface se agrega nuevos trabajadores o re ingresantes, por
lo cual es necesario que se pueda justificar su asistencia en Sygnus. En la Maestra de

Trabajadores se puede comprobar a todos los trabajadores que estan en el sistema,
incluso, estos se pueden mostrar en Sygnus pero eso no garantiza que se pueda justificar
su asistencia, puesto que falta completar informacion como la asignaciéon de
Grupo/Cuadrilla e Identificadores Permanentes.

PROCEDIMIENTO

1.- Asignar Grupo/Cuadrilla a los trabajadores a agregar.

Iniciar la aplicacion SYGNUS Target.

Ingresar  al médulo  Movimientos de  Asistencia >  Asistencia
Compaiiia/Grupo/Trabajadores.

Desplazarse hasta la parte inferior de la lista de cuadrillas de trabajadores.

Ubicar y seleccionar la cuadrilla SUAG - Suc A,B,C Agen A,B y C horario ext. (Se
encuentra seleccionado si se muestra una flecha orientada hacia la derecha al lado
del nombre de la cuadrilla)

En la barra superior, utilizar el botén Nuevo.

Usar el cuadro de busqueda para ubicar al trabajador a agregar, por medio del
codigo de trabajador o del nombre.

Utilizando la barra de desplazamiento se puede verificar la Macro Regién y oficina
a la que ha sido asignado el trabajador.

Al encontrar al trabajador se debe hacer doble click sobre el mismo para
seleccionarlo (se debe mostrar el icono de una flecha roja orientada hacia la
derecha).

Se puede realizar la seleccién de varios trabajadores.

Después de haber seleccionado a los trabajadores, hacer click en el botén aceptar.
Luego de ello, se muestra un cuadro de notificaciéon indicando que nuestra
seleccién de trabajadores fue asignado a la cuadrilla SUAG.

En la barra superior, utilizar el botén Salir.

Figura 25 Manual de nuevos trabajadores
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2.- Asignar Identificadores Permanentes a los trabajadores.

Ingresar al moddulo Administracion de Identificadores > Identificadores
Permanentes.
En la barra superior, utilizar el botén Nuevo.
En esta nueva ventana se muestra dos columnas; la de Identificadores Disponibles
y la de Busqueda/Trabajadores.
En la columna Busqueda/Trabajadores (columna derecha) usar el cuadro de
busqueda para ubicar al trabajador a asignarle identificador, por medio del cédigo
de trabajador o del nombre.
En la columna Identificadores Disponibles utilizar el botén Nuevo.
Luego de ello se nos posibilita utilizar un cuadro de texto a completar; en donde
indicaremos el cédigo de identificador. Este codigo de identificador se basa en el
codigo del trabajador; el cual tiene siete (07) digitos.
o Secrea el cédigo de identificador de la siguiente manera:
Se reemplaza el primer nimero del cédigo del trabajador por el nimero
dos (2) en caso de RED AGS o por uno (1) para Oficina Principal, luego se
completa con los demas nimeros del codigo del trabajador, por ultimo, se
agrega el numero cero (al final), por lo cual el cédigo de identificador
formado es de ocho (8) digitos.
Ejemplo: Cédigo de trabajador: 0346225
Cddigo de identificador: 23462250
Seleccionando la fila del cédigo que hemos creado, utilizar el botén Agregar
(primer icono del medio) para trasladar el cédigo de identificador a la columna
derecha donde estd el trabajador. En caso de no haber generado correctamente el
codigo de identificador se puede utilizar el botén Eliminar (primera columna).
Asimismo, se puede utilizar el botén Quitar (segundo icono del medio) si se
hubiese asignado incorrectamente el cédigo de identificador.
Si se ha trasladado correctamente, el cédigo de identificador se debe mostrar en la
misma fila del nombre del trabajador.
Finalizamos utilizando el botén Guardar.
Ingresamos al médulo Movimientos de Asistencia > Asistencia Trabajador para
comprobar que la informacién de los dias de asistencia del trabajador si se pueda
visualizar en Sygnus.

*Nota: No se mostraran todas las marcas de asistencia del trabajador agregado, por lo
cual se debe realizar el proceso de Recuperar Marcas y/o agregarlas manualmente.
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ANALISIS DE LICENCIAS MEDICAS
PROCEDIMIENTO
1.- Descargar la informacién.

e Ingresar a Aplicativos Diversos > Registro de Descansos Médicos - RDEM.

e Ingresar nuestro usuario y contrasefia para acceder a la aplicacion.

e En el Menu de opciones (Lateral izquierdo), seleccionar Consultar Descanso
Médico.

e En Tipo de consulta, buscar por Fecha de descanso médico, seleccionando el
periodo correspondiente.

e Utilizar el botén Buscar para validar nuestra consulta.

e Luego de ello, se muestran todos los registros ingresados en el aplicativo RDEM,
correspondiente a los intervalos de fechas seleccionadas. Cada registro
corresponde a un periodo de descanso médico y no a cada dia de descanso.

e Utilizar Exportar Resultados para descargar la informacion generada por el
aplicativo RDEM.

2.- Preparar la informacién.

e Abrir el archivo Excel descargado anteriormente y seleccionar todas las filas.

e Teniendo todas las filas seleccionadas; utilizar la opciéon Mostrar (click derecho >
Mostrar).

e Manteniendo la seleccién; aplicar filtros a los encabezados para seleccionar sélo
las filas vacias que deberan ser eliminadas.

e Quitar filtros e insertar siete (07) columnas después de la columna Acumulado
(columna G).

e Puesto que el archivo descargado es un archivo Excel versién 97-2003 es necesario
convertirlo a la versiéon mas reciente del programa; para lo cual utilizamos barra
de herramientas > Archivo > Informacién > Convertir.

e Aceptamos el cuadro de notificacién que se presenta y volvemos a abrir el archivo.

e Para poder filtrar correctamente las columnas de fechas es necesario darle el
formato correspondiente, para ello seleccionamos toda la columna Fecha Inicio y
aplicamos Texto en columnas: Delimitados > Tabulacién > Fecha > Finalizar.

e Abrimos el archivo Excel BASE. En la primera hoja del archivo tenemos un ejemplo
de lo que debe ser el resultado final del archivo que estamos preparando.

Figura 28 Manual RDEM
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e Copiamos todos los encabezados de la primera hoja del archivo BASE vy lo
pegamos sobre los encabezados de nuestro archivo, aplicamos Todos los bordes a
todas las celdas y cambiamos el nombre de la hoja de nuestro archivo.

e En las primeras cuatro (4) columnas que hemos agregado (CODIGO AGENCIA,
AGENCIA/OFICINA, MACRO REGION, AREA) debemos completar la informacién
requerida utilizando el archivo de planta mds actualizado, con los encargos
correspondientes.

e Copiamos la segunda hoja del archivo BASE; LISTAS; en nuestro archivo. En esta
hoja se muestran las dos listas que vamos a utilizar en los siguientes pasos.

o Estados: BIEN, REVISAR, MAL.
o Formatos: ESPECIE VALORADA, CITT, COP, MINSA/DIREC. REGIONAL,
CLINICA, PARTICULAR.
e En nuestro archivo, seleccionamos todas las celdas (no el encabezado) de la
columna FORMATO PRESENTADO y usamos la herramienta Validacion de datos:
o Criterios de validacion
= Permitir > Lista
=V Omitir blancos
=V Celda con lista desplegable
= Origen: Seleccionamos el rango de nuestra lista de Formatos (en la
hoja LISTAS) equivalente a =LISTAS!SD$4:5D$9

e Usamos el botdn Aceptar para validar, y tendremos una lista desplegable de los
formatos de presentacién de las licencias médicas en todas las celdas de la
columna FORMATO PRESENTADO.

e Realizamos lo mismo en la siguiente columna, seleccionamos todas las celdas (no
el encabezado) de la columna ESTADO y usamos la herramienta Validacion de
datos:

o Criterios de validacion
= Permitir > Lista
=V Omitir blancos
= v Celda con lista desplegable
= Origen: Seleccionamos el rango de nuestra lista de Estados (en la
hoja LISTAS) equivalente a =LISTAS!SBS$4:5B$6

e Usamos el botén Aceptar para validar, y tendremos una lista desplegable de los
estados de las licencias médicas en todas las celdas de la columna ESTADO

e Manteniendo las celdas de la columna ESTADO seleccionadas, utilizamos Formato
condicional > Nueva Regla...
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o Seleccionar un tipo de regla: Aplicar formato Unicamente a las celdas que
contengan.
o Editar una descripcion de regla: Dar formato Unicamente a las celdas con:
= Valor de celda
= Jlguala
= Origen: Seleccionamos la primera celda de la lista Estados; es decir
la que contiene el texto BIEN, equivalente a =LISTAS!$BS$4
= Formato: Utilizar un relleno de color verde para el estado BIEN.
e Utilizamos el botén Aceptar para validar.
e Realizar lo mismo para los dos estados restantes; manteniendo las celdas de la
columna ESTADO seleccionadas, utilizamos Formato condicional > Nueva Regla...
o Seleccionar un tipo de regla: Aplicar formato Unicamente a las celdas que
contengan.
o Editar una descripcion de regla: Dar formato Unicamente a las celdas con:
= Valorde celda
= Jguala
= Origen: Seleccionamos la segunda celda de la lista Estados; es decir
la que contiene el texto REVISAR, equivalente a =LISTAS!$B$5
= Formato: Utilizar un relleno de color naranja para el estado
REVISAR.
e Utilizamos el botén Aceptar para validar.
e Realizar lo mismo para el uUltimo estados restante; manteniendo las celdas de la
columna ESTADO seleccionadas, utilizamos Formato condicional > Nueva Regla...
o Seleccionar un tipo de regla: Aplicar formato Unicamente a las celdas que
contengan.
o Editar una descripcidn de regla: Dar formato Gnicamente a las celdas con:
= Valorde celda
= |guala
= QOrigen: Seleccionamos la tercera celda de la lista Estados; es decir la
que contiene el texto MAL, equivalente a =LISTAS!$B$6
= Formato: Utilizar un relleno de color rojo para el estado MAL.
e Utilizamos el botén Aceptar para validar.
e Con lo realizado anteriormente, cuando se seleccione uno de los tres valores
disponibles de la columna ESTADO cada uno tendrd un color particular para
diferenciarse y permitir un mejor anélisis a posterior.
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3.- Revisidn de las licencias médicas.

e Hacer el mismo tipo de busqueda de licencias médicas en el aplicativo RDEM
realizado en la primera parte de este manual. Para tener el mismo orden de
licencias en la busqueda como en el archivo generado.

e Descargar individualmente las licencias médicas que se van a revisar.

e Comprobar que en las licencias médicas se cumpla con lo estipulado en la directiva
respecto a las licencias médicas y a las indicaciones del personal de la seccién
Asistencia y Bienestar, asi como verificar si fueron ingresadas correctamente en el
aplicativo, revisando si la informacién de las columnas FECHA INICIO y FECHA FIN
es la misma que indica la licencia médica.

e Acorde a lo revisado ir completando las columnas FORMATO PRESENTADO,
ESTADO y utilizar la columna OBSERVACION de ser necesario.

e Una vez completado la revision de las licencias médicas, modificar en Sygnus y/o
enviar correo electrénico para su modificacion a cada agencia.
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IMPORTACION MASIVA DE JUSTIFICACIONES (POR DiA)

El aplicativo Sygnus nos permite realizar cargas masivas de informacion, es decir, realizar
justificaciones de asistencia a una gran cantidad de trabajadores y de diferente tipo.

PROCEDIMIENTO
1.- Ordenar la informacién a importar.

e Para la carga masiva de justificaciones es necesario tener el cédigo de cada uno de
los trabajadores a los que se les justificara. El cddigo debe tener los siete (07)
digitos correspondientes y, al trabajarse la informacién en Excel, los cédigos deben
estar en formato texto.

Nota: Es recomendable tener una copia de los cédigos de los trabajadores, asi como sus
nombres y apellidos y la fecha que se va a justificar (a pesar de que estos no sean
necesarios para la carga masiva).

Para un control adecuado es recomendable utilizar el archivo de planta mas actualizado
para obtener la informacion.

2.- Adecuar el archivo base a lo requerido.

e Abrir el archivo base. Teniendo en cuenta la siguiente estructura:
o Columna A: Cédigo del trabajador — Modificable
Columna B: Tipo de entidad — 1 — No modificar
Columna C: Cédigo de la compafiia— BN — No modificar
Columna D: Cédigo de la justificacion — Modificable
Columna E: Fecha inicial de la incidencia — Modificable
Columna F: Fecha final de la incidencia — Modificable
Columna G: 0 — No modificable
Columna H: Hora de inicio de la incidencia — No modificable
Columna I: Fecha de la hora de inicio — En blanco — No modificar
Columna J: Hora Fin — En blanco — No modificar
Columna K: Duracién — En blanco — No modificar
Columna L: Cédigo de Justificacién anterior — En blanco — No modificar
Columna M: Tipo de justificacién — DIA — No modificar
Columna N: Observaciones — En blanco — No modificar

O 0 0 0O 0O 0o O 0O 0O O 0O 0O ©o
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Copiamos todos los cédigos de trabajadores a cargar masivamente y lo pegamos
en nuestro archivo Base (Columna A).
Completamos las columnas modificables (D, E, y F) acorde a lo que necesitamos.
o Columna D: Utilizar el archivo de Equivalencias para completar la columna.
Abrimos el archivo Equivalencias y buscamos el cédigo a utilizar, copiamos
y pegamos en la primera celda de la columna D.
o Columna E: La fecha de inicio tiene el formato:
Dia/Mes/Afio Hora:Min => por ejemplo: 24/12/2016 00:00
Se modifica sélo la parte de la fecha =>24/12/2016
o Columna F: La fecha de fin tiene el formato:
Dia/Mes/Afio Hora:Min => por ejemplo: 24/12/2016 00:00
Se modifica sélo la parte de la fecha => 24/12/2016.
En caso de que la justificacion sea sélo un dia se mantiene lo mismo que en
la columna E. Se pone una fecha mayor en caso de tener mas dias la
incidencia. No se modifica en ningun caso la parte Hora:Min.
Si es que estamos trabajando el mismo tipo de justificaciéon y rango de fechas para
el grupo de trabajadores, simplemente copiamos los datos de la primera fila
(desde columna B hasta columna M) y lo pegamos en las demas filas, sin alterar
los codigos de los trabajadores que ya teniamos.
En el caso de que estemos trabajando con varios tipos de justificaciones, mantener
el formato para cada uno de ellos.
Una vez completado la informaciéon procedemos a guardar el archivo de la
siguiente manera:
o Archivo > Guardar como > Formato: Texto Unicode
o En caso de que aparezca un cuadro de notificacién respecto al formato en
que estamos guardando el archivo, aceptamos con el botén Si.
Con esto habremos generado un archivo .txt que sera utilizado posteriormente.
Guardamos y cerramos el archivo Base.

Nota: El archivo Base no volverd a ser utilizado pero es recomendable tener una copia
del mismo en formato Excel, para nuestro control.

Figura 34 Manual importacién masiva

Fuente: Seccion Registro de Personal
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)) Banco de la Nacién |  IMPORTACION MASIVA DE JUSTIFICACIONES (POR DIiA)

3.- Cargar la informacién en Sygnus.

e Abrir Sygnus e ir al médulo Movimiento de Asistencia > Justificaciones.

e Establecer el intervalo de los dias de las justificaciones en Fecha Inicio / Fecha Fin.

e Luego de ello utilizamos el botén Importar para cargar la informacion (archivo .txt)
desde la ruta donde la guardamos.

e Luego de cargar la informacion, se mostrara un cuadro de notificacion que nos
indicara si la aplicaciéon ha importado la informacién, es decir, si le dimos el
formato correcto y es factible ingresarlo en Sygnus.

e Luego de ello, utilizamos el botén Procesar para verificar si es que en esa fecha
existen justificaciones ya ingresadas o no a los trabajadores en nuestro archivo.

e Después de procesar se mostrara un cuadro de notificaciéon que indicara si es que
se encontraron errores o no. En el caso de mostrarse errores se nos habilita la
pestafia Incidencias Proceso y ahi tenemos la opcién de exportar la informacién de
los errores, es decir los codigos de los trabajadores que ya tienen una justificacién
para esa fecha. Utilizamos el botén Exportar y guardamos los datos (en formato
Excel) en la carpeta que consideremos conveniente.

e Volvemos a la pestafia Importacion, donde ahora observamos que existen filas de
informacién de color rojo, que son los cédigos de los trabajadores que antes
presentaban ya una justificacién para esa fecha. Estas justificaciones no seran
reemplazadas por las que vamos a ingresar, es por ello que se debe revisar
manualmente en Sygnus si es que se quiere modificar y/o quitar estas
justificaciones que ya estaban cargadas.

e Utilizamos el botén Guardar para ingresar la informacién en Sygnus.

e Nos aparecera un cuadro de notificacién que indica que se ingreso la informacién a
Sygnus.

e Concluimos utilizando el botén Salir.

4.- Comprobar la carga masiva.

e Seleccionamos algunos coédigos de manera aleatoria de la informacién que
teniamos para ingresar y corroboramos si se muestran en Sygnus. En el caso de no
mostrarse en Sygnus o tener una justificacion errénea a la requerida, verificar la
informacién cargada y cambiar en Sygnus manualmente y de manera individual.

Figura 35 Manual importacion masiva

Fuente: Seccion Registro de Personal
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3.3 Comparacién de los hallazgos (resultados)

Luego de realizadas las propuestas de mejora se procede a volver a medir el
tiempo de atencion a las solicitudes del registro de asistencia por parte de la
Seccion Registro de Personal, obteniéndose una reduccion importante. Siendo
el tiempo de atencion empleado inicialmente de cuatro minutos y veinticuatro
segundos (4 min 24 s) en marzo del afio 2016 y luego de la nueva medicion se
ha podido llegar hasta los tres minutos y veintidés segundos (3 min 22 s)
empleados para la atencion en enero del afio 2017. Lo expresado se puede ver

en la figura 36.

05:02
04:24
04:19

03:36 03:22

02:53

H Tiempo Promedio

Minutos

02:10
01:26
00:43

00:00
Marzo 2016 Enero 2017

Figura 36 Comparacion Tiempo promedio de atencion
Elaboracién Propia

Comparando el tiempo de atencion nuevo obtenido con el anterior, se muestra
una variacion de un minuto y dos segundos (1 min 2 s). Trasladando esta
informacion como porcentajes, se tiene que los dos tiempos de atencion a las
solicitudes de registro de asistencia muestran que el tiempo promedio dedicado

a la atencién ha disminuido en un 23%, superando el objetivo trazado que era la
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disminucion del tiempo en un 20%. En la tabla 16 se puede ver la variacion en
tiempo promedio y porcentual.
Tabla 16

Variacion del tiempo promedio de atencién de las solicitudes de registro de
asistencia

Periodo Tiempo Promedio %

Marzo 2016 04 min 24 s 100%
Enero 2017 03 min 22 s 7%
Variacion -01min02s -23%

Elaboracién Propia

Asimismo, el haber realizado las alternativas de soluciones de mejora, ha
permitido actualizar y modificar la concepcion de los procedimientos que se han
venido realizando en la Seccién Registro de Personal. Es asi que se desarrolla
una nueva representacion grafica, a modo de diagrama de flujo, del registro de
asistencia de los trabajadores del Banco de la Nacion.

Este diagrama parte desde la entrega de la informacioén por parte del area
usuaria (trabajadores), pasando la recepcion de esta informacion por parte de
los administradores o jefes de seccion que evaltan el tipo de incidencia para
determinar si se envia en la nueva hoja de incidencias o se tiene que no califica
como una justificacion valida, y de ser el caso, ellos mismos registrarlos en el
aplicativo RDEM; llegando asi esta informacion a la recepcion por parte de los
trabajadores de la Seccion Registro de Personal que vuelven a realizar una
evaluacion de la informacion para comprobar su conformidad y pasar a registrar
las incidencias en el aplicativo Sygnus Tareo o de lo contrario, enviar para su
correccion; y culminando con la generacion de reportes para poder controlar la
asistencia, paso necesario para poder realizar el cierre de asistencia el fin de
mes y enviar esa informacion generada y resumida a las areas correspondientes

encargadas del pago de las planillas de los trabajadores del Banco de la Nacion.
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Este nuevo diagrama desarrollado para la Seccién Registro de Personal se

puede observar en la figura 37.

3.4 Interpretacion de resultados

Con los resultados obtenidos se tiene que la metodologia de los siete pasos
para la mejora continua ha ayudado notablemente a la mejora de uno de los
procesos fundamentales de la Seccion Registro de Personal del Banco de la
Nacion, que es el de la administracion de las asistencias del personal de la
institucion.

La disminucion de los tiempos que eran necesarios para atender las
solicitudes de servicios constituyen un nuevo punto de partida para la
administracion de la asistencia de los trabajadores por parte de la Seccidn
Registro de Personal, debiendo buscarse una mejora significativa en el mediano
y largo plazo.

En suma, la realizacion de las soluciones de mejora, obtenidas gracias a la
aplicacion de la metodologia de los siete pasos para la mejora continua han
influido en el proceso del control y registro de asistencia significativamente,
llegando a modificar los procedimientos utilizados en la seccidon y tener mejores
perspectivas a futuro sobre el proceso de control y registro de asistencia y de

toda el accionar de la seccion en general.
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CONCLUSIONES
Se ha analizado la situacién del proceso de control y registro de asistencia
de los trabajadores del Banco de la Nacion, determinando que no se
cumple correctamente con el proceso, debido a las demoras en la
atencion, problemas con la informacion y herramientas utilizadas.
Se ha utilizado la metodologia de los siete pasos para la mejora continua,
propiciando la determinacioén de oportunidades de mejora en la seccién
Registro de Personal, asi como la ejecucién de soluciones integradoras
para el proceso de control y asistencia de los trabajadores por medio de
la aplicacion de los pasos de la metodologia.
Se han determinado cuales eran las actividades complementarias que se
hacian para cumplir con el control y registro de asistencia de los
trabajadores, mejorandolas y llevandolas a estandarizarlas por medio de
la documentacion de estos procedimientos.
Luego de la aplicaciéon de las alternativas de solucion que se plantearon
se logro reducir el tiempo de atencion de solicitudes de registro, pasando
de cuatro minutos y veinticuatro segundos (4 min 24 s) a tres minutos y
veintidos segundos (3 min 22 s), disminuyendo el tiempo de atencién en
un 23%. Posibilitando de esta manera el emplear ese diferencia de tiempo
en otras actividades que mejoren aun mas el cumplimiento proceso.
En esta investigacion se ha fundamentado que la aplicaciéon de la
metodologia de los siete pasos para la mejora continua ha ayudado a
mejorar el proceso de control y registro de asistencia en la Seccién
Registro de Personal, ayudando asi el cumplimiento de una de sus
funciones principales.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda evaluar los procesos de la Seccion Registro de Personal
con una periodicidad minima de seis meses, para evaluar si es necesario
el accionar correctivo y no afectar a los trabajadores de la institucion.
El equipo de trabajo y las areas de los trabajadores de la Seccion Registro
de Personal han sido participes de la aplicacién de la metodologia de los
siete pasos, y el trabajo en conjunto hace factible el seguir mejorando aun
mas el proceso de control y registro de asistencia.
Es necesario analizar el correcto cumplimiento de los procedimientos y
aplicacion de las herramientas que se utilizan en el proceso de control y
registro de asistencia. De esta manera se puede determinar si es
necesario hacer correcciones, y que estas se hagan a tiempo y sean de
impacto positivo para la seccion.
Se recomienda a la Seccion Registro de Personal considerar la
adquisicién y el uso de otro aplicativo para el control y registro de la
asistencia de los trabajadores, evaluando el costo y tiempo de
implementacion, puesto que ayudaria a reducir aun mas el tiempo de
atencion de las solicitudes de registro de asistencia.
Se recomienda el uso de la metodologia de los siete pasos para la mejora
continua en la Seccién Registro de Personal y en otras areas del Banco
de la Nacién debido a que si aporta beneficiosamente en los procesos y
de esta manera es posible extenderlo a toda la organizaciéon en sus

diferentes actividades.
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ANEXO 2
Caratula de la Directiva de Control de asistenciay permanencia de los
trabajadores del Banco de la Nacién

Banco de la Nacién Gerencia de Recursos Humanos
N D
CONTROL DE ASISTENCIA Y PERMANENCIA DE LOS BN-DIR-4100-008-05 12 JUNIO 2015
TRABAJADORES DEL BANCO DE LA NACION Rev.4
[ TITULO I CODIGO FECHA DE APROBACION

Rev.1: 09 Septiembre 2015
Rev.2: 07 Octubre 2015
Rev.3: 09 Febrero 2016
Rev.4: 08 Julio 2016

CONTROL DE ASISTENCIA Y PERMANENCIA DE LOS TRABAJADORES
DEL BANCO DE LA NACION

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Banco de la Nacion, (2015). Control de asistencia y permanencia de
los trabajadores del Banco de la Nacion (p. 1).
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ANEXO 3
Caratula del Manual de Procedimientos de la Seccion Registro de

Personal
Banco de la Nacion Gerenaa de Recursos Humanos
h'd
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS BN-PRO-2330-114-01
[ DE LA SECCION REGISTRO DE PERSONAL Rev. 2 2L RCOSTO 204
[ TiTULO C6DIGO FECHA DE APROBACION J

Rev.1: 06 Julio 2016
Rev.2: 10 Noviembre 2016

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA SECCION REGISTRO
DE PERSONAL

ELABORADO POR: APROBADO POR:

1de38

Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion
Registro de Personal (p. 1).
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ANEXO 5
Diagrama de flujo del procedimiento 02: Actualizacién de datos del

personal
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 25).
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ANEXO 6
Diagrama de flujo del procedimiento 03: Elaboracion de reportes
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion

Registro de Personal (p. 26).



ANEXO 7
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Diagrama de flujo del procedimiento 04: Administracion de legajos
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 27).



ANEXO 8
Diagrama de flujo del procedimiento 05: Préstamos de legajos

IOpPBAIYDIE [3 Ud
olefa| |2 Jepiens

8s3lAIN] SEB|

IS S3UOIOBAISSGO SB| U0D
‘ofefa| [@p uQIoNjOABP B|
onsibal |2 us Jezienpy

e

4

ON

v

olefa| jop uodasal
8p opejsa eoyLs A

SEepEe||BY S3UOCIJBAIBSGO
B| UQI093G
ap a8 [e JedlUNWoOD

sopejsald soleha)

ap eloue)suod Jefeq

owejsa.d @
eied uQIoBWIO}UI JB)SI|Y

“eouefed
8P S3I0PBAIYIIE SO|
ap sopelRy 'sopejsald
18s e solefa| so| teaign

uoIag ap 343l |e ejAUS
K owejsaid o BIOIjOS
anb "o0p Jesi o Je||ag

oun Jod oun SOpe}PI|oS
sway| so| esiaal K
UQDBJUBWINIOP 3qRaY

TYNOS¥3d 30 OAIHOYY 30 OJINOIL

‘owejsaid

[ U02 opInjouod eAey as
opuend ‘sofefa] ap ealy

|e [euibuo ofefis| Janjonaq

sajusipuodsaliod
sauy so| esed solefs) so|
SELW OPESIA "00p 3q10ay

sofefa ap ealy |e
sopejsaid 1as e sofefs)
ap uoloeRl Jenug

IS

@.‘

epezeyoal

opis By pnjRIjos

ns anb ajueyoijos
[B Jeaiunwo)

epeayisnl sa

; ?
St i i PNIDIOS B| IS JenjeA]

h

Jopefeqes un
ap ofefa| |2 eyRIOS
anb ugiorjUB WNOOP

aqray

Coom )

NOIDO3Ss 30 343r

TVYNOS¥H3d 30 OY1SIO3Y NOIODO3S

uppop 0j3p ouog K

SOrvo3 3d ONVLSIdd S0 OLNIINIAIOO¥™d

Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 28).
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ANEXO 9
Diagrama de flujo del procedimiento 07: Administracion de las licencias

del personal
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion

Registro de Personal (p. 30).
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ANEXO 10
Diagrama de flujo del procedimiento 08: Cese de trabajadores
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion

Registro de Personal (p. 31).
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ANEXO 11
Diagrama de flujo del procedimiento 09: Presentacion de obligados a la

Contraloria General de la Republica
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 32).
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ANEXO 12
Diagrama de flujo del procedimiento 10: Gestion de fotochecks
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion

Registro de Personal (p. 33).
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ANEXO 13
Diagrama de flujo del procedimiento 11: Programacion de vacaciones
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 34).
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ANEXO 14
Diagrama de flujo del procedimiento 12: Reprogramacion de vacaciones
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 35).
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ANEXO 15
Diagrama de flujo del procedimiento 13: Programacion de vacaciones por

beneficio de 25 afios de servicio cumplido y por 30 afios de servicio
cumplido
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion

Registro de Personal (p. 36).



ANEXO 16
Diagrama de flujo del procedimiento 14: Adelanto vacacional
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccion

Registro de Personal (p. 37).
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ANEXO 17
Diagrama de flujo del procedimiento 15: Compensacion de vacaciones
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Fuente: Banco de la Nacion, (2014). Manual de Procedimientos de la Seccién

Registro de Personal (p. 38).
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