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RESUMEN

El Banco Indoamericano S.A ,presenta problemas al momento de implementar nuevos
ATMs, es decir, no cuenta con los procesos de control bien implementados para realizar
esta actividad y con ello no llevan un control de los costos que lleva estas instalaciones. El
método de investigacion utilizado en este proyecto, estudiando y observando sus
problemas se fundamente en la investigacion explicativa, porque asi conoceremos el
problema y situacién que deseamos resolver y la encuesta, la investigacion correlacional
gue nos permite observar de cerca el problema de mis variables encontrando la conexion
entre ellas, disminuyendo el aspecto negativo entre ambas. Se propone en este proyecto
promover un plan de mejoras, un mecanismo que nos ayudé a llevar un control de cada
ATM instalado y con ellos mejorar procedimientos para los administrativos y operativos, y
por ultimo la contratacion de mas operadores, para que asi la atencion de problemas sea
de manera eficaz y se ganen mas TRX exitosas, lo cual genera comisiones al Banco.

Control Interno Contabilidad

Procesos
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Abstract

The Banco Indoamericano S.A, presents problems when implementing new ATMs,
that is, it does not have the control processes well implemented to carry out this
activity and thus do not keep track of the costs of these facilities. The research
method used in this project, studying and observing their problems is based on
explanatory research, because this way we will know the problem and situation
that we want to solve and the survey, the correlational investigation that allows us
to observe closely the problem of my variables finding the connection between
them, decreasing the negative aspect between the two. It is proposed in this
project to promote an improvement plan, a mechanism that helped us keep track of
each installed ATM and with them improve procedures for administrative and
operational, and finally the hiring of more operators, so that the attention of
problems are effective and earn more successful TRXs, which generates
commissions to the Bank.

Process Internal Control Accounting
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del Problema en un contexto:

El Banco Indoamericano S.A. ubicada su Matriz en la ciudad de Guayaquil en las
calles Luis Urdaneta y Cordova, fue fundado el 20 Enero de 1925, ofreciendo un

servicio de primera calidad a sus clientes.

El 24 Septiembre de 1941 una nueva escritura publica lo denomina Banco
Indoamericano S.A, a lo que sigue de inmediato la compra de todas sus acciones
por capitalistas ecuatorianos. Por estos dias el capital del Banco es de
S/.20'000.000, desde esta fecha el Banco empieza a conformar sus
departamentos y busca incrementar sus canales de atencion, para con ello facilitar

las actividades econdmicas de sus usuarios.

En la compafiia se implementa la atencion de requerimientos por medio de los
ATM (Cajeros Automaticos), para aquello se requiere la revision de los costos que

van a incurrir en esta actividad.

Se considera que la contabilidad tiene como objetivo registrar las transacciones
hechas por la empresa en un periodo de tiempo, para controlar el estado
financiero de la organizacién y asi obtener informacién oportuna y veraz la cual

nos facilita la toma de decisiones para realizar inversiones futuras. (Ayarivi, s.f.)

La contabilidad de costos es una herramienta que facilita predeterminar, registrar,
acumular, distribuir, controlar y analizar la informacion en relacion a los costos de
produccion, administracion, servicios y financieros que haya tenido la empresa en

el desarrollo de sus actividades econémicas.
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En los costos de servicios tomamos en cuenta los gastos directos e indirectos,

estos son esenciales para el buen desempefio de la labor a realizar por parte de la

organizacién, una vez teniendo claro la diferencia entre ambos gastos podemos

buscar la optimizacién de los recursos asignados para dicha tarea.

En el Banco Indoamericano S.A se requiere la implementacion de dicha

optimizacién en el area de Cajeros Automaticos (ATM), debido a que los costos de

facturacion se han ido incrementando en los Ultimos meses y se requiere

reestructurar los sistemas a utilizar.

Situaciéon Conflicto:

El Banco Indoamericano S.A en la actualidad presenta un incremento significativo

en la facturacion de los costos, por esto se requiere reestructurar sus sistemas

para la optimizacion de recursos asignados para esta area:

1.

Falta de organizacion en la instalacion de equipos en nuevos locales, en este
punto nos basamos en verificar que los cajeros automaticos cumplan con las
politicas de seguridad establecidas, tanto Fisica como de Informacion, es
decir: el area de Seguridad Fisica pueda monitorear el alarmado y
desconexiones de los ATMs mediante sus camara de seguridad, por otro lado
el area de Seguridad de la Informacion es el encargado de validar las IP
respectivas de cada cajeros y a su vez del bloqueo de los puertos USB , para

evitar los fraudes informéaticos.

Falta de revision de equipos a instalar, con ello nos enfocamos en realizar
una revision exhaustiva de los cajeros automaticos, validando que sus partes
se encuentren en perfecto estado, para asi dar un servicio optimo a los
clientes, y evitar en un futuro reclamos o dar una mala imagen del Banco,
para ellos requerimos realizar un check list al momento de poner en servicio
un cajero automatico, esto esta a cargo de cada operador de la zona, ellos

deben visualizar el correcto funcionamiento del mismo.

13



3. Falla operativa en relacion a la atencion de problemas de los ATMs, este
punto es uno de los mas conflictivos, ya que como primer filtro tenemos al
area de Monitoreo, la cual es la encargada de validar cada problema que es
presentado por los cajeros automaticos, en ciertos momentos esta tarea se
ve dificultada debido a las actualizaciones que hacen en sistemas, lo cual
entorpece esta funcion y ocasiona una pérdida masiva de la operatividad del
ATMs, una vez que Monitoreo filtra los errores presentados, son notificados
a cada operador de la zona, aqui el encargado va y realiza la respectiva
revision en sitio, cuando no puede solventar el problema solicitan atencién

dual con el proveedor.

4. Falencia en la proyeccién de efectivo para la adicion de ATMs, este punto se
relaciona a la revision de los saldos de cada cajero automatico, esta funcion
esta a cargo del Jefe del area de Caja General, el cual realiza diariamente la
proyeccién de efectivo hasta las 12 p.m, ya que luego de esto se debe
realizar el despacho del dinero al proveedor, para que al siguiente dia sean
cargados los ATMs a primera hora, si esto no es realizado de forma
adecuado como pasa en la actualidad , ya que el encargado tiene 3 meses
en el cargo ya antes mencionado , se han suscitado inconvenientes con la
carga de los ATMs, ya que en fechas criticas tuvimos una pérdida masiva de

transacciones por falta de efectivo.

Basandonos en estos puntos podemos observar que si la organizacion no
implementa medidas adecuado seguiran incrementandose estos rubros, lo cual

ocasionara sobre facturacion.

14



Diagrama de Ishikawa

Falta de organizacion

Falta d revision de equipos a instalar

en la instalacion de eauipos

Error de instalacion

No se realiza la respectiva revision
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Falla Operativa en
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los ATMs
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Tabla # 1 PROBLEMA

Propuesta de innovacion para optimizar los recursos de la red de cajeros

automaticos

CAUSA

EFECTO

1. Falta de organizacion en
la instalacion de equipos
en nuevos locales.

No acatan ordenes, no estan
conformes con el sistema de
monitoreo.

1. Falta de revision de

equipos a instalar.

No se realiza la respectiva
revision del Check List antes de
poner un ATM en produccion.

1. Falla

relacion a la atencién de

operativa en

problemas de los ATMs.

Falta de control del personal que
atiende los ATMs, realizando asi
doble visita de revision.

3. Falencia en la proyeccion
de efectivo parala adicién
de ATMs.

Falta de conocimiento de la
persona encargada.

Elaborado por: Liliam Balladares

16



Tema: Propuesta de innovacion para optimizar los recursos de la red de
cajeros automaticos del Banco indoamericano. S. A. durante 2018

Delimitacion del problema

Pais: Ecuador
Provincia: Guayas
Cantén: Guayaquil

Lugar: Luis Urdaneta y Cérdova

Campo: Financiero

Area: Costo de servicios

Aspectos: Cuantificacién de costos de operacion del rea de cajeros automaticos.

ANO: 2018

5 Formulacién del problema

¢Cbémo contribuir a la cuantificacién de los costos operativos para la optimizacion de
recursos asignados a la red de cajeros automaticos, del Banco Indoamericano S.A.,

ubicados en la cadena de farmacias 911 del cantén de Guayaquil, en el afio 2018?

6 Variable de investigacion

Variable independiente: Cuantificacion de Costos

Variable dependiente: Optimizar recursos

Evaluacién del problema

El problema presentado cumple los siguientes aspectos:

17



Delimitado. - El problema se presenta de manera interna, por falta de
procedimientos y lineamientos al momento d implementar un nuevo cajero
automatico, asi como también la falta de asesoria financiera para reduccion de

costos.

Claro. — Incorporar procedimientos y nuevos lineamientos que permitan cuantificar

los costos a utilizar.

Evidente. —Al momento de implementar estos nuevos procedimientos podremos
observar como se cuantifican los costos y se reduce la utilizaciéon de los recursos

otorgados por el Banco.

Concreto. — Debido a que estos cambios son necesarios para el proceso de la
implementacion y atencion de cajeros automaticas, se brindara un mejor servicio a

los clientes y a su vez reduciremos costos significativos para el Banco.

Relevante. -La informacion que se obtuvo por medio de la investigacion a la part
operativa y financiera del Banco nos permiten solucionar los problemas con
respecto a la cuantificacion de costos y como debemos reducir la utilizacién de

recursos y mejorar el servicio brindado.

Factible. -Este proyecto se lo ha realizado con bases soélidas, con la finalidad de
contribuir con soluciones, buscado alternativas viables para el bienestar de la
compaifia, su personal y clientes.

7 Objetivos

Objetivo general

Realizar la cuantificacion de los costos operativos para la optimizacion de recursos

asignados a la red de cajeros automaticos del Banco Indoamericano S.A.

Objetivos especificos

18



- Fundamentar desde la teoria la teoria cientifica aspectos relacionados a la contabilidad

en relacion a los costos operativos y su optimizacion

- Determinar la situacion actual de los costos operativos de los cajeros autométicos en la
cadena 911.

- Presentacion de informes de los costos operativos de la Red de Cajeros autométicos, y

sus alternativas de optimizacion.
Justificacién de la investigacion

Dentro de las funciones que desempefia el Banco Indoamericano es encargarse de la red
de ATMs (cajeros autométicos) de la cadena de farmacias 911, con ello el banco busca

obtener rentabilidad, y a su vez esta cadena de farmacia se beneficia de este servicio.

La importancia de la investigacion es optimizar los recursos asignados a esta area, para
mantener un equilibrio financiero, ofreciendo equipos 6ptimos y personal responsable del
buen funcionamiento de la maquina, y su vez tener la fidelidad del cliente y porque no

incrementar la cartera de negocios.

La utilidad metodoldgica de este estudio es la investigacion de los conceptos sobre la
optimizacion de recursos y asi poder validar los costos que se estén utilizando en esta

cadena de farmacia.

Esta investigacion es muy relevante en el ambito social y econémico, porque ayuda a la

sociedad a actualizarse en el tema tecnoldgico al momento de utilizar un ATM.

1. Conveniencia: La presente investigacion se basa en verificar cada paso a
seguir al momento de implementar un cajero automéatico, para poder
cuantificar los costos del mismo y asi disminuir las incidencias o errores que
estaba degradando el servicio brindado a nuestros clientes, se debe realizar
una investigacion exhaustiva para poder poner en practica nuevas politicas

gue beneficien la parte financiera del Banco.

2. Relevancia social Al implementar nuevas politicas de mejoras en el Banco,
se busca reducir costos y gastos del mismo, con los cuales se ira

incrementando la instalacion de ATMs a nivel nacional, los cuales brindan
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servicios a los clientes, mismo que ahorran tiempo y facilitan la realizacion
de pago, retiros, avances, entre otros servicios que presta un cajero
automatico, estas funciones brindadas por un cajero tienen un impacto
masivo, ya que se muestra un avance tecnolégico y se otorgan todas las
seguridades informaticas para que las personas puedan realizar sus

transacciones sin el miedo de ser timados o estafados.

Implicaciones précticas: La cuantificacion de los costos esta relacionada
con la reduccion de gastos operativos, esto quiere decir, que buscamos
optimizar los recursos asignados a esta area, con ello se mejorara la
operatividad que se rige al momento de atender, incorporar o remodelar un
cajero automatico en una zona de alta y baja demanda de transacciones

por parte de los usuarios.

Valor teorico: En este punto nos basamos en verificar todos los errores o
faltas de procedimientos a seguir, una vez identificados podemos
implementar nuevos procedimientos o politicas, las cuales solucionaran
estos inconvenientes y se obtendra una reduccion de costos operativos,
esta informacion se basa en desarrollar una cuantificacion de costos, esto
quiere decir, que el Banco obtenga mas rentabilidad al momento de instalar
un ATM, y se otorguen todas las seguridades para los clientes, esta
investigacion ayudara al desarrollo del Banco en el ambito social, ya que
se obtendra la fidelizacion de los clientes al momento de utilizar este canal
alterno a ventanillas de las agencias, tomando en cuenta lo antes expuesto
se pueden realizar proyectos o recomendaciones para abolir los errores que

ocasionan un retraso en los procesos a seguir.

Utilidad metodoldgica: Con esta investigacién buscamos recolectar todas
las falencias en la parte operativa para implementar nuevos métodos de
trabajo en las areas relacionadas con cajeros automaticos, para que el

personal encargado pueda reducir tiempo al momento de la atencién de los
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cajeros y se optimice los recursos a utilizar, con todo lo antes explicado el
Banco buscar ser el lider en transaccionalidad y tener el mayor nimero de
clientes que utilizan la red de ATMs.

CAPITULO I
MARCO TEORICO.

Antecedentes Historicos.

Para que vuelva a surgir el cajero automatico hay que esperar que pase la guerra
se dice que hubo este tipo de maquina en los aflos 60 en Tokyo, aunque se sabe
muy poco de ella, también se dice que en otro centro financiero fue donde surgio

el primer cajero automatico que tuvo mucho éxito.

En el afio 67 en una sucursal del banco fue instalado el primer cajero automatico
En aquella época no existian tarjetas de banda magnética se utilizaban unos

cheques con material radiactivo para el cajero. El cliente introducia el cheque,
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digitaba una calve de cuatro digitos y el dispositivo le proporcionaba diez mil

sucres.

En 1974 en el Banco Indoamericano S.A aparecieron los cajeros automaticos
conectados a una red, en 2007 habia 500 con un total de 700 en todo el pais en la

actualidad. El cajero medio realiza unas 300 transacciones diarias.

Por ellos se han ido implementado procesos que optimicen los recursos a utilizar y
a su vez buscar una cuantificacion de los costos para que el Banco Indoamericano

S.A obtenga mayor rentabilidad en la red de cajeros automaticos. (BBVA, s.f.)

Fundamentacién Tebdrica.
Contabilidad Financiera

La contabilidad financiera tiene como objetivo preparar y elaborar informacién contable
destinada a los usuarios externos. Esta informacidn esta sujeta a una regulacion externa a

la empresa (del estado, de organizaciones profesionales, etc.). (Gestiopolis, s.f.)

La contabilidad financiera nos permite medir el rendimiento del patrimonio o riqueza,
resultados o rentas periodicas de la empresa, mediante un registro de transacciones
realizadas en su actividad econdmica y financiera, se hace la elaboracion de la cuentas

anuales, apegadas a principios contables y normas de valoracién uniformes, lo que
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permiten que sean interpretadas y comparadas por los agentes econémicos interesados en

conocer el funcionamiento de la organizacion. (Gestiopolis, s.f.)

Es una ciencia que sirve para medir el desarrollo del patrimonio, calculado con base a su
volumen para obtener la productividad futura a través de la combinacién de activos y
pasivos gque manejan las organizaciones, asi como la precision del resultado de cada
ejercicio econémico, expresado por la diferencia entre los ingresos obtenidos y los gastos

incurridos en el mismo. (Gestiopolis, s.f.)

Es la técnica con la cual se registran, clasifican y resumen las operaciones hechas y los
eventos econémicos, naturales y de otro tipo, identificados y contados que afectan a la
organizacion, estableciendo controles que permitan comunicar informaciéon cuantitativa
dada en unidades monetarias, analizada e interpretada, para la toma de decisiones en

relacién con dicha organizacién econémica. (Gestiopolis, s.f.)

Es una técnica que se usa para trabajar de forma sistematica y estructuradamente
informacién cuantitativa dada en unidades monetarias de las transacciones que hace una
entidad econdmica y de ciertos eventos econdémicos identificables y cuantificables que la
afectan, con el objeto de facilitar a los diversos interesados la tomar decisiones.

(Gestiopalis, s.f.)

La contabilidad financiera recopila, registra, clasifica, e informar las transacciones que
pueden cuantificarse en dinero y que realiza una organizacion econémica. Los contadores
son los encargados de reflejar la historia econémica de una empresa. Los estados
financieros permiten tomar decisiones a los directivos e informar datos requeridos por
accionistas u organismos reguladores. La persona responsables de la contabilidad
financiera de una empresa realiza las siguientes actividades: el registro sisteméatico y
cronoldgico de las operaciones y la entrega de informes sobre los movimientos financieros
a quien corresponda. Con esto se puede permite determinar cudl es el activo y cual es el
pasivo de una organizacidén, conociendo sus ganancias o pérdidas. La contabilidad
financiera también es necesaria para realizar una correcta liquidacién de los impuestos.

(Definicion.de, s.f.)
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La contabilidad financiera, es conocida también como contabilidad externa o contabilidad
general, es la rama de la contabilidad que tiene como objetivo registrar e indicar las
transacciones que pueden calcularse en dinero, o que son realizadas por un ente
economico. La funcién principal de la contabilidad financiera, es realizar un histoérico de
todos las transacciones que realiza una organizacion a lo largo de su existencia; o sea tener

un registro de la vida econdmica de la organizacién. (Empredepyme, s.f.)

Costo de servicios

La contabilidad de costos es la técnica utilizada para recopilar, anotar y reportar informacion
de los costos y, con base en dicha informacién, tomar decisiones de la mejor manera y
apropiada vinculadas con la planeacion y el control del mismos. En términos similares, la
contabilidad de costos es un procedimiento empleado por la organizacién para recopilar,
anotar, controlar, analizar e interpretar la informacion vinculada con los costos de
produccion, distribucion, administracion y financiamiento de la entidad. La contabilidad de
costos es dirigida para la gerencia porque da informacién precisa a los gerentes de la
empresa para la planeacién y el control, asi como para el adecuado costeo de sus productos
y servicios. Por lo tanto, la contabilidad de costos ayuda a los gerentes a tomar decisiones

dentro de la empresa. (gestiopolis, s.f.).

La contabilidad de costos proporciona informacion que clasifica, asigna, acumula y controla
los costos de actividades, procesos y productos, para facilitar la toma de decisiones, la

planeacion y el control administrativo.

La manipulacién de los costos de produccion para la determinacién del costo unitario de los
productos fabricados es lo suficientemente extensa como para justificar un subsistema
dentro del sistema contable general. Este sistema encargado de todos los detalles

referentes a los costos de produccion, es precisamente la contabilidad de costos.

La contabilidad general cubre todas las transacciones financieras de la empresa con miras
a la preparacion de los estados financieros que son principalmente: El Balance General y
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El estado de rentas y Gastos o Estado de Ganancias y Pérdidas. Las cifras referentes al
costo de los inventarios en el Balance General y costo de los productos vendidos en el

Estado de Rentas y Gastos se obtienen mediante la contabilidad de costos. (Monografias)

El costo de servicio (0 costo de servir), es un concepto que contribuye a la busqueda del
rendimiento en las empresas. Esto se basa en que al proveer un bien o servicio a un cliente,
se consumen recursos de la organizacion, esto puede variar de un cliente en cliente, por lo
tanto, no todos ellos proporcionan el mismo rendimiento a una organizacion. El objetivo

consiste en identificar los costos incurridos al momento de dar un servicio a cada cliente.

Con base en lo anterior, al considerar una misma estructura de costos por cliente, ésta no
permite identificar aquellos clientes que consumen la rentabilidad de otros. Por lo tanto, un

crecimiento en ventas no necesariamente genera mayor rentabilidad de la organizacion.

Con la metodologia del costo de servicio, al conocer la relacion ingreso—costos por cliente,
se puede establecer una categorizacion adecuada de consumidores y asi, ofrecerles un

nivel de servicio en funcién de la rentabilidad que proporcionan a la empresa.

En ese sentido, el costo de servir (con apoyo de la determinacion de costo de las actividades
operativas, administrativas y comerciales) se enfoca a la segmentacién de clientes y su
atencion especializada. Asi, los que requieren mayor servicio como por ejemplo: las
frecuencias de visitas, las ventanas de tiempo de atencién para la recepcion de los bienes
y dias crédito (entre otros), es de esperarse que consuman mayores recursos a la empresa
que otros. Por lo tanto, la capacidad de ventas debe justificar dichos niveles de atencién a

fin de no obtener pérdidas.

Cuando las empresas utilizan el costo de servicio, cada una de ellas determina una
categorizacion o segmentacion de clientes con base a criterios de atencion que establecen.
Sin embargo, es importante considerar que las compafias requieren de realizar inversiones

en activos o capital por cada cliente atendido. (Logistica, 2000)

Cuantificacion de costos de operacién del area de cajeros automaticos
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Para planificar la instalacion de los ATMs , los costos que deben ser estudiados
son los costos unitarios de equipos,, costos unitarios de capital, costos del sistema
en su conjunto y los costos de vida que incluyen los costos de mantenimiento, los
costos de operacion y el costos de actualizacion periddica y reubicacion de los

mismos.

Los datos del costo para una instalacion de los ATMs y sus operaciones, son
dificiles de evaluar. Ejemplo, puede haber una reduccién de costos mediante la
buena integracion de componentes de los ATMs, al usar los datos del costo
unitario se debe tener precaucion.

Se cometeria un error al sumar los costos unitarios sin tomar en cuenta posibles
ahorros de costos que podrian ser proporcionados por la integracion y / o un buen
disefio del sistema. Los productos electronicos, tienen una amplia variedad de
precios a nivel mundial. Se pueden obtener descuentos significativos en los

proyectos de adquisicion a gran escala y a través de compras en grupo.
Varios otros factores pueden tener una influencia importante:
1. La ubicacion en acceso al sitio y el terreno puede ser dificil o facil

2. El coste de las obras de ingenieria civil - sera un factor en muchas de las

instalaciones de los ATMs.

3. Enlaces de comunicacion - podrian estar ya en su lugar o ser un requisito
especial.
4. La disponibilidad de software y hardware adecuado y las habilidades de

instalacion para el lanzamiento de nuevos sistemas - puede variar

considerablemente.
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Cuando la inversion en tecnologia ATMs ya existe implementacion de nuevas
caracteristicas en un sistema de control de trafico existente podria ser mas barato

que instalar todo un nuevo sistema.

Adquisicion de equipamiento - por ejemplo, la compra de 500 cAmaras tendrian un

costo unitario inferior que cinco camaras.

Se requiere una vigilancia cuidadosa de los costos de vida necesarios para
acumular informacion sobre los costes reales de mantenimiento y operaciones de
los ATMs.

Estos le daran a aquellas planificaciones o implementaciones ATMs una
indicacion del costo total de una determinada implementacion ATMs.

Los costos de operacién y de mantenimiento precisos son notoriamente dificiles
de obtener debido a que tienen que separarse de los gastos generales de

funcionamiento de una organizacion.

Los costos de mantenimiento pueden ser muy altos para los ATMs, en
comparacién con, por ejemplo, recontadoras y PC. El equipamiento puede ser
sensible y estd a menudo expuesto.

Los costes de reubicacion (incluyendo una provisién por requerimiento del cliente,

se deberian prever y planear en el presupuesto inicial).

Los costos de instalacion pueden variar entre regiones, dependiendo tanto del

terreno y la disponibilidad de habilidades para trabajar y gestionar el proyecto.

El tiempo y el esfuerzo involucrado en el desarrollo de software, pruebas e
instalacion pueden ser sustanciales y los costos pueden ser dificiles de

predecir. Hay una ventaja en el uso de productos bien establecidos.

Del mismo modo la tarea de desarrollar bases de datos para los ATMs es una

labor muy intensa. Una base de datos pre-existentes permitirian ahorrar costes

27



durante el desarrollo - pero solo si la calidad de los datos es adecuada para el

proposito.

Esto significa que los datos tienen que ser exactos, y estar actualizados y

codificados con el suficiente detalle.

La reparacion de una base de datos que se genera con datos obsoletos,
imprecisos y poco fiables puede ser mas cara que empezar con desde el principio
con el desarrollo de una nueva. (Wordl Road Association)

Antecedentes referenciales.

(Luis E. L., 2009) Andlisis De La Ubicacién De Cajeros Automaticos Del Banco
Internacional Con Propuesta De Reubicacion Y Mejoramiento Del Servicio.

Esta tesis de grado tiene como propadsito la mejora del servicio a los usuarios que
utilizan los cajeros automaticos y aumentar la competencia en el mercado, para
ello ha sido necesario utilizar las herramientas de Ing. Industrial referente a la
Gestidn Empresarial, como es la mercadotecnia y cadenas de valores, con vision
a mejorar el servicio en los ATM del Banco Internacional. Las principales fuentes
de estudio se basan en el reglamento interno del Banco y textos especializados en
el area de Gestiobn Empresarial, ademas de la observacién de los procesos,

actividad realizada por el autor de este documento.

El trabajo lo dividiremos en dos partes: se basa en el andlisis de cuantificacion,
soluciones y economia y la segunda es identificar el problema efectos y causas.

Critica.

El Banco Internacional busca expandir sus servicios de cajeros automaticos y
brindar el mejor servicio a sus clientes, para ello valida sus procesos internos y
verifica la falta de un sistema contable y administrativo al momento de crearlos

contratos comerciales.
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Tome en referencia el problema de la falta procesos internos, que tengo en el
Banco, el cual es uno de los problemas presentes, pero el mas palpable es el

derrocamiento de recursos.

(Dlana, 2011) Preferencias en el uso de Productos y servicios financieros que

ofrecen las instituciones del sistema financiero.

El presente proyecto busca validar el crecimiento que han tenido las instituciones

financieras en el mercado, como ha sido su impacto en los consumidores.

Debido a su crecimiento por el servicio prestado, tuvieron la obligacion de
implementar su sistema organizacional, con capacitacion e implementacion de

procesos financieros. Publicado por la Universidad Técnica Particular de Loja.
Critica.

El propdsito de este documento, es conocer la percepcion buena o mala que tiene
el cliente sobre los servicios o productos que ofrecen las instituciones bancarias,
para ello, se enfocara la banca privada, especificamente el caso del Banco

Internacional.

En base a estas percepciones se buscara definir un perfil bancario, ofreciendo

procesos contables y financieros acorde a los productos y recursos a utilizar.

(Luis T., 2011) Andlisis, disefio y propuesta de un modelo de medicién de la
productividad en el departamento de cajas del Banco General Rumifiahui.

La presente investigacion a través de la revision de politicas y procedimientos del
Banco General Rumifiahui e indagaciones realizadas, logran recopilar aspectos
importantes de la organizacion para proponer restructuraciones del proceso de
medicién sobre la calidad, productividad y estados financieros. Publicado por la

Universidad de Guayaquil.

Critica.
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El proceso de realizar un modelo de Control Interno para poner fin al problema
encontrado, es la primera iniciativa que se tomo en cuenta para realizar esta
investigacion, ya que se utilizo las herramientas de encuesta y entrevista, para

poder conocer la opinion y el malestar del personal en la compaiiia.

Con este proceso de control interno podemos, elaborar nuestro propio modelo de
normas a seguir, ya que tienen la misma aspiracion de imponerse y extenderse a

nivel nacional, en el tema del servicio que se desea brindar.

(Rosa, 2011) Preferencias en el uso de productos y servicios financieros que
ofrecen las instituciones financieras del sistema financiero regulado ecuatoriano,
afno 2011.

Dicha tesis esta enfocada en determinar cada producto y servicio que ofrecen los
Bancos, y asi poder realizar una comparacion de los mismos y orientar a las
empresas a tomar la mejor decision al momento de realizar un préstamo o adquirir
unos beneficios de estas instituciones, para con ellos tener un equilibrio
econdémico y contable en la institucién. Publicado por la Universidad Catélica de

Loja.
Critica.

En esta tesis se busca mantener un equilibrio econémico en las empresas al
momento de adquirir un préstamo en las instituciones financiera y con ello poder
cuantificar costos y tener la liquidez suficiente para poder desarrollar las

actividades a las que se dedican.

(Carina, 2012) Implementar un Coeficiente de Liquidez Doméstica en el sistema

financiero ecuatoriano periodo 2008-2011

El Coeficiente de Liquidez Doméstica es un indice minimo requerido en funcion de
la liquidez total que poseen las instituciones financieras ecuatorianas; dicho
coeficiente fue estipulado mediante Resolucién No. 180-2009 por el Directorio del
Banco Central del Ecuador (DBCE). A partir de la vigencia del CLD, se han

realizado regulaciones, en donde el principal cambio, es el porcentaje minimo
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requerido que inicialmente fue de 45% vy, en la actualidad alcanza el 60%. Uno de
los principales antecedentes para que se determine dicha Resolucion, fue el
incentivar a la banca privada a repatriar la liquidez externa con el fin, de que dicho
capital sea fuente de financiamiento para emprendimientos productivos en el
mercado nacional con la otorgacion de créditos, estimulando asi la produccién
nacional, o en términos de inversion publica. Publicado por la Universidad

Santiago de Guayaquil.
Critica.

Bajo este escenario, el estudio analiza la evolucion del CLD, y cdmo éste ha
afectado el comportamiento de los bancos privados en sus lineas de negocio
(colocaciones y captaciones), en diferentes indicadores financieros y variables
macroecondémicas como la balanza de pagos, asi como en las cuentas monetarias

de los bancos privados.
Marco Legal:

(Art.52. Constituciéon de la Republica del Ecuador, 2008) “Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacién precisa y no engafosa sobre su contenido y

caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”(Pag.39).

(Art.53. Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) “Las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar
sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y

poner en practica sistemas de atencion y reparacion.
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El Estado responderé civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que
estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido

pagados..”(Pag.39).

(Art.54. Constitucidon de la Republica del Ecuador, 2008) “Las personas o
entidades que presten servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes
de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del
servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no
estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aguella que ponga en riesgo la integridad o la

vida de las personas..”(Pag.39-40).

(Art.4. Derechos del Consumidor del Ecuador) “Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el

acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
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5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusiébn adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias

y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o

reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor;y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencidn sancion y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;
Y,
12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de

reclamos gue estard a disposicién del consumidor, en el que se podra notar el

reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.”(Pag.3).

(Art.5. Derechos del Consumidor del Ecuador) “Son obligaciones de los

consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los

demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,
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4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes 'y

servicios a consumirse.

(Objetivo 9 del Plan Nacional del Buen Vivir) “Garantizar el trabajo digno en todas

sus formas

Garantizar la soberania y la paz, y posicionar estratégicamente al pais en la region

y el mundo

9.1. Promover la paz sostenible, y garantizar servicios eficientes de seguridad
integral.

9.2. Profundizar el proceso de integracion con América Latina, el Caribe y los
paises vecinos, como espacio de convergencia politica y complementariedad
econdmica, logistica, estratégica, social, ambiental, turistica, cultural y de
cooperacion; afianzando la capacidad negociadora de la region y fortaleciendo el

desarrollo de las zonas fronterizas y la libre movilidad de las personas.

9.3. Crear y fortalecer los vinculos politicos, sociales, econdmicos, turisticos,
ambientales, académicos y culturales, y las lineas de cooperacion para la
investigacion, innovacion y transferencia tecnolégica con socios estratégicos de

Ecuador.

9.4. Posicionar y potenciar a Ecuador como un pais megadiverso, intercultural y
multiétnico, desarrollando y fortaleciendo la oferta turistica nacional y las industrias
culturales, fomentando el turismo receptivo como fuente generadora de divisas y

empleo, en un marco de proteccion del patrimonio natural y cultural.

9.5. Fomentar la cooperacion vecinal y regional, el control efectivo de los espacios
acuaticos, terrestres, aéreos, asi como la defensa de los intereses maritimos,

manteniendo la integridad territorial y a la defensa de la soberania del Estado.

9.6. Proteger y promover los derechos de las personas en situacion de movilidad

humana en el territorio nacional y en el exterior.
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Marco Conceptual:

Registro.- cuando decimos registro se refiere a la notas que se llevan de manera
manual o digital, con esto registramos las cosas o acontecimientos que se

encuentran de forma permanente.

Orden. — Es la ubicacién que se le da a una cosa, forma o documento, para
brindar el funcionamiento correcto de algo en especial, el orden de las cosas, que
se les ha dado un lugar en particular, cosas o las personas, para llevar un control y
orden adecuado, es una facultad y una caracteristica muy importante en el ambito

laboral y social.

Control. — El control es una cualidad y a la vez es una de las principales
caracteristicas en el area Administrativa, dentro de una organizacion, es el
desarrollo, verificacion y desempefio en las distintas areas de la empresa o
entidad, por medio del control podemos dar seguimiento para el cumplimiento de

todos los objetivos propuestos.

Reportes. — (Enciclopedia, 2014). Es un “documento de una constitucion de una
sociedad o asociacién redactado por escrito y que contiene cierto nimero de
clausulas obligatorias que fijan los objetivos asi como las normas de

funcionamiento de la sociedad o asociacion”.

Cooperativa. — (cicopa.coop, 2008) Una cooperativa es una “asociacion
autbnoma de personas unidas voluntariamente para satisfacer sus necesidades y
aspiraciones economicas, sociales y culturales comunes, a través de una empresa

de propiedad conjunta y democraticamente controlada”.

Resolucion. — (Pérez Porto & Merino, Definicién.De, 2012) Se conoce como
resolucion “al acto y consecuencia de resolver, otro concepto esta asociado al
decreto o fallo de una autoridad, es una accién procesal que surge en el marco de

un tribunal y que resuelve las peticiones de las partes involucradas”.

Monitoreo.- (Tecnologia-Definista, 2014) Se “define como la accién o efecto de

monitorear, también para describir a un proceso mediante el cual se reune,
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observa, estudia y emplea informacién para luego realizar un seguimiento a un

programa o hecho en particular, recolecta imagenes y videos”.
Definiciones de Variables:

Variable Independiente: Ausencia de procedimientos para la implementacion de

ATMs nuevos Y la cuantificacion de los costos en relacion a los recursos a utilizar.

La falta de procedimientos detecta falas en la recepcion de contratos realizados a
los clientes, por parte del area Comercial del Banco, lo que ocasiona que los
ATMs no entren en producciéon en el momento adecuado y ocurran fallas

repetitivas que ocasionan doble gasto al Banco.

El proceso idéneo en el departamento contable, por la falta de organizacion y
coordinacién con el departamento de logistica ocasiona un mal manejo de cuentas

y de pagos.
Variable Dependiente: Efecto en los estados financieros de la empresa.

Estados Financieros, al haber incrementos de los gastos al momento de sacar a
produccion un ATM, se ocasionan rubros nuevos, lo cual crea un desequilibrio en

el presupuesto establecido,

Al reportar estos balances con error se veran afectados los trabajadores ya que
no percibiran el valor correcto, correspondiente a la participacion de utilidades. El
efecto que se obtendré en los estados financieros, es que no habra un buen
registro contable en el momento oportuno, ocasionando que los balances puedan
estar erroneos o incompletos y por tal motivo no se podra disminuir los costos y la

utilizacién de recursos otorgados por el Banco.

36



CAPITULO 1l

METODOLOGIA

Presentacion de la Empresa:
Esta Institucién empieza sus actividades el 10 de diciembre del afio 1925, se lo
denomino S.A Banco Europeo, un Banco extranjero de S/.3'000.000,con este valor

se inicid de capital.

En el afio de 1942 el continente Europeo es parte de la Segunda Guerra Mundial e
intenta radicar el Banco, el cual mantenia funciones con capital y administracién
Espafiol. El 15 de agosto hubo cambios estatales y la denominacion por Banco

Nacional del Ecuador.

El 25 de septiembre de 1941, una nueva escritura publica lo denomina Banco
Indoamericano S.A, a lo que sigue de inmediato la compra de todas sus acciones
por capitalistas ecuatorianos. Por estos dias el capital del Banco es de
S/.22'000.000.

El 10 de mayo 1984, los accionistas de Financiera del Sur S.A., compra la mayoria

de acciones del Banco Indoamericano. El Economista Daniel Carrera Drouet, en
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aguel tiempo Presidente Ejecutivo de Financiera del sur, es nombrado Presidente

Ejecutivo del Banco.

Desde esa fecha, la nueva administracion del Banco da un enfoque moderno de
Banca, adquiere los equipos de tecnologia mas sofisticados del mercado y crea
cuatro divisiones basicas para desarrollar sus servicios: Banca Corporativa, Banca
Personal, Banca de Inversiones y la Divisién de Tarjetas de Crédito Visa Banco

Indoamericano.

En el afio 1991 tomando en cuenta las recientes reformas a la Ley General de
Bancos, el 9 de agosto se da la fusion entre el Banco Indoamericano S.A. y la

Financiera del Sur S.A.

En el afio 1994 El Banco Indoamericano da lugar a su programa de planeacion
estratégica. Esta enfocado en la mejora continua de sus servicios al cliente y el

desarrollo como institucién lider en el sistema Bancario Nacional.

El 29 de marzo de 1995, la Junta de Accionistas del Banco aprueba un convenio
con las compafias subsidiarias: American Bank, Administradora de Fondos BIA,
Casa de Valores y Multivalores BIA e Indo Cia. de Seguros y Reaseguros. Este

convenio tiene el respaldo de las operaciones de dichas compafiias hasta por el
valor de sus propios activos, con el Banco como propietario del 100% de las

acciones y con derecho a voto en cada una de las subsidiarias.

En abril del 2006, el Banco Indoamericano llego a mejorar su calificacion de
Riesgo, al pasar de AA+ a AAA-. Para obtener esta calificacion se realizaron os
revisiones trimestrales por parte de la Calificadora de Riesgo, confirman la
calificacién AAA-, esta es la mas alta calificacion otorgada para los Bancos
privados a nivel Nacional. Esta es la calificacion maxima de la Banca Ecuatoriana
concedida por su solidez, liquidez y rentabilidad, asi como su la reputacion en el
medio financiero. Asi mismo en el mercado de valores, con la emision de
obligaciones, tiene la mas alta calificacion AAA-, sobresaliendo por nuestros titulos

en el mercado bursatil.
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En el afio 2007 el Banco Indoamericano apertura su primera oficina de
representacion en Madrid — Espafia.

En el afio 2008 el Banco se incorpora en Panama, un Banco Panamerio con
operaciones que se realizan en Ecuador, también en este afio Banco
Indoamericano laza su Proyecto Banco Amigo, consiste en realizar alianzas con
personas emprendedoras de pequefios negocios en todo el Ecuador con el fin de

gue todos los ecuatorianos podamos contar con los servicios financieros.

En el afio 2010 Banco Indoamericano fue premiado por su Proyecto Banco Amigo,
este premio fue otorgado por el Banco de Desarrollo Interamericano BDI y fue
catalogado como uno de los mejores proyectos de Bancarizacién de américa

latina.

En el afio 2011 el Banco Indoamericano le otorgaron la calificacién de riesgo mas
alta en la banca ecuatoriana AAA, esto quiere decir que le banco cuenta con una

situacion financiera muy fuerte y sobresaliente.

Mision.

Estar siempre un paso adelante para que nuestros clientes también lo puedan
estar, sabiendo que lo mejor esta por venir, y poder cumplir sus suefios.

Vision.

Ser lideres en servicios bancarios y financieros de los ecuatorianos, estar en cada

etapa de sus vidas, siempre un paso adelante.

Grafico# 1 Organigrama
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Disefio de la Investigacion:

El disefio de investigacion es la forma de dar un concepto de un problema de
investigacion y de esta manera podemos estructurar una guia para experimentar,

analizar y recopilar datos.
En efecto, diremos que es un plan, estructura y estrategia de la investigacion.

Plan: se entiende como un esquema general o programa de la

investigacion.
Estructura: paradigma llamado también modelo de las operaciones viables.

Estrategia: métodos para recopilar y analizar los datos, para dar una

respuesta a la pregunta de estudio.

El disefio de investigacién como un plan estructurado de accién que, en funcion de
unos objetivos basicos, esta orientado a la obtencion de informacién o datos

relevantes a los problemas planteados. Asi, el disefio de una investigacion se
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entiende como el plan de actuacién que permitira al investigador recoger los datos
para solucionar el problema de su investigacion. Para elaborar este plan, el

investigador debera tomar una serie de decisiones. (Arnau, 1995)
Investigacion Cientifica.

La investigacion cientifica se la realiza en proceso ordenado y sistematico de
bldsqueda en el cual, mediante el uso riguroso de un conjunto de métodos y
criterios, se busca el estudio, analisis o indagacién en torno a un asunto o tema,
con el objetivo de aumentar, ampliar o desarrollar el conocimiento que se tiene de
este. (Significados, 2007)

La investigacion nos ayuda a mejorar el estudio porque nos permite establecer
contacto con la realidad a fin de que la conozcamos mejor. Constituye un estimulo
para la actividad intelectual creadora. Ayuda a desarrollar una curiosidad creciente
acerca de la solucién de problemas, ademas, Contribuye al progreso de la lectura
critica. (Monografias, 2000)

Investigacion Cualitativa.

La investigacién cualitativa este método es usado principalmente en ciencias
sociales. Se considerar que es una técnica cualitativa todo aquello distinto a la
encuesta. Pueden ser entrevistas grupos de discusion o técnicas de observacion.
La investigacion cuantitativa da valores numéricos a las declaraciones u
observaciones, con el fin de hacer estudios estadisticos posibles, relaciones entre
las variables, mientras que, la investigacion cualitativa recoge los comentarios
completos de las personas, para interpretar y analizar el significado que se

producen en determinada cultura o ideologia.

La investigacion cuantitativa generaliza los resultados a una poblacion
determinada a través de técnicas de muestreo. La diferencia entra la investigacion
cualitativa y cuantitativa es que esta no insiste en la representacion. Da la cara a

sus problemas de validez externa a través de diversas estrategias, entre ellas las
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ma&s comunes la permanencia prolongada en el campo (en antropologia),
“triangular” los resultados con los datos cuantitativos o la adopcion del criterio de
representatividad estructural: incluir en la muestra a miembros de los principales
elementos de la estructura social en torno al fenémeno de estudio. (Wikipedia,
2012)

Investigacion Cuantitativa.

La investigacion cuantitativa recopilar y analizar datos obtenidos de distintas
fuentes. La investigacion cuantitativa usa herramientas informaticas, estadisticas,
y matematicas para tener resultados. Su propdsito trata de cuantificar el problema
y entender qué tan generalizado esta mediante la busqueda de resultados
proyectables a una poblaciéon mayor. (SIS International Research, 2011)

Existen varios tipos de investigacion:

Investigacion Exploratoria.
Las investigaciones exploratorias tienen como objetivo dar un primer acercamiento

al problema que se pretende estudiar y conocer.

La investigacion de tipo exploratoria permite familiarizarnos con el tema que

vamos a tratar ya que al momento lo desconociamos.

El resultado de este tipo de investigacién nos da a conocer de manera superficial
el tema que vamos a tratar, este paso es indispensable para cualquier tipo de

investigacion que vayamos a realizar.
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Con este tipo de investigacion se obtiene en primera instancia informacion
necesaria para luego empezar la investigacion mas exhaustiva, o dejar planteada

una hipétesis. (Universia, 2014)

Investigacion Descriptiva.

La investigacion descriptiva es utilizada para explicar la situacidén actual a eventos,
comunidades, grupos y personas que se estén tratando al momento para luego

ser analizadas.

Lo que se busca con este tipo de investigacion es plantear los hechos importantes

al tema que se va a investigar.

Este tipo de investigacion no solo sirve para recopilar datos y procesarlos si no
para que el investigador pueda definir de la mejor manera su analisis y el

procedimiento a implementar.

Los puntos principales a seguir en este tipo de investigacion son examinar las
caracteristicas del tema de investigacion, formular una hipotesis y definirlo,
también se selecciona con que técnicas se hara la recoleccion de los datos y las
fuentes a consultar. (Universia, 2014)

Investigacion Explicativa.
La investigaciéon explicativa ya no solo sirve para describir el problema que se

estd, ya busca hacer una explicacion de la causa que origind la situacion.

En otras palabras, es la interpretacion de una realidad o la explicacion del por qué
y para qué del objeto de estudio; a fin de ampliar el “; Qué?” de la investigacion

exploratoria y el “4como?” de la investigacion descriptiva.
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Esta investigacion esta buscando determinar las causas de diferentes tipos de
estudios estableciendo explicaciones y conclusiones para aportar datos

especificos de la investigacion. (Universia, 2014)

Investigacion de Campo.

La investigacion de campo es la encargada de recopilar datos nuevos de fuentes
primarias para un propésito especifico. Es un método cualitativo de recopilacion de
datos dedicado a entender, observar e interactuar con las personas en su entorno

natural.

Decimos que es una investigacion de campo porque se trata de estar en el lugar
de los hechos y ser participes del diario vivir de las personas que se esta

investigando.

En la investigacion de campo se utilizan dos términos especificos para la
recopilacion de datos, tenemos la observacion que se la utiliza en la sociologia y la
etnografia que se utiliza en la antropologia. En La investigacién de campo se el
investigador realiza muchos métodos para recolectar informacion como; participar
observar, realizan entrevista a las personas a su alrededor, analizan documentos

relacionados con el estudio. (Universia, 2014)

Poblacion.

Por poblacion es un conjunto de personas, establecidos en un lugar determinado,
gue ocupan un territorio, ligado por vinculos de reproduccion, politicos, etnias o
religion. Una poblacién, se define por la continuidad del tiempo y si esto conlleva a
tener vinculos reproductivos tales como padres o hijos y asi garantizan la sucesién

de generaciones.
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Hay poblaciones que a lo largo del tiempo definen limites y frontera ya que
asumen su propia autonomia y estabilidad. (Wikipedia, 2012)

Podemos decir que hay dos tipos de poblacion:

Absoluta: es la que se calcula utilizando la tasa de natalidad y mortalidad segun el

namero de personas que habitan el lugar.

Relativa: se toma como referencia un espacio determinado para medir la densidad

de la poblacion. (Significados, 2008)
Tipos de Poblacion.
Poblacion Absoluta

Es el tipo de poblacion la cual se analiza mediante censo esto quiere decir que se
hace un conteo casa a casa para determinar el nUmero de habitantes que tiene un
pais completo, por ello la poblacién absoluta es la poblacion total de un pais en

toda su expansion. (Tiposde.com, 2009)
Poblaciéon Relativa

La poblacion relativa determina la densidad del numero de habitante en un
espacio, es decir, una region de un pais dividido por kilbmetros cuadrados. La
poblacidn relativa llega a determinarse al contar todos los habitantes de un
espacio o demarcacion de un pais pero por kilometros. Al sumarse todas las
poblaciones relativas entonces llega a determinarse la poblacién absoluta de un
pais. (Tiposde.com, 2009)

Poblacién Inactiva

La poblacién inactiva se la denomina asi ya que es aquella poblacion que no esta
involucrada en el ambito laboral, este tipo de poblacion estd marcado por los
menores de edad que no se les permite tener un empleo formal en donde
pertenezcan a una nodmina ya que es ilicito y las personas de la 3era edad ya que
en su mayoria tuvieron empleo y estos seria jubilados, las edades mas comunes
son los menores de 16 afos y los mayores de 65. (Tiposde.com, 2009)
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Poblacién Activa

La poblacién activa también llamada poblacién ocupada es aquella poblacion que
se encuentra laborando y pertenece a una ndémina de empleados, se los conoce
asi porque son remunerados por su trabajo, esto es muy indiferente a que sean
mayores 0 menores de edad ya que existen muchos adultos que pertenecen a la

tasa de desempleo. (Tiposde.com, 2009)
Poblacion Ciudadana

Esta poblacion decimos que es aquella que pose derechos civiles, politicos y
sociales en un pais ya sea extranjeros residentes o ciudadanos nacidos en ese
pais. Esta poblacion se conforma por los ciudadanos que estan de forma legan en

un pais. (Tiposde.com, 2009)

Poblacion Rural

Esta poblacion es la que se encuentra alejada de la ciudad en los campos o
lugares donde hay fauna y flora muy grande, las personas que habitan este lugar
se dedican por lo general a la agricultura, apicultura, ganaderia, pezca y toda
actividad que tenga que ver con los recursos que se encuentran alrededor de

ellos. (Tiposde.com, 2009)
Poblacion Urbana

La poblacién urbana, es aquella poblacion que esta conformada por un gran
namero de habitantes que residen en ciudades o regiones de un pais.
(Tiposde.com, 2009)

Poblacién Dispersa

La poblacion dispersa es aquella que se encuentra muy distante entres si o
escasean en numeros de habitantes también le dicen poblacion marginada esto
guiere decir que es olvidada por las autoridades competentes. (Tiposde.com,
2009)
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Muestra.

Se llama muestra a la parte que se toma de un total para realizar analisis y

estudios que permitan determinar un problema. (Arnau, 1995)

Se dice que la muestra son pequefas partes de un conjunto que representan a la
poblacidn, existen varios tipos de muestra segun el que se elija podra determinar

la exactitud del estudio de la poblacion.

La muestra llega hacer muy indispensable para el investigador, ya que con esto se
entrevista a toda una poblacién, para optimizar los recursos intangibles como el
tiempo y esfuerzo, ya que no se realiza el total si no por partes. (Equipo de
Redaccién de Concepto.de., 2017)

Tipos de Muestra.

Muestra Aleatoria: consiste en una seleccion al azar y todos los participantes
tienen las mismas oportunidades. (Significados, 2008)

Muestra Estratificada: para la investigacion se necesita que la variable este
dividida en subgrupos, cada estrato debe corresponder proporcionalmente a la
poblacién”. (Significados, 2008)

Muestra Sistematica: se toma la muestra de manera ordenada y directa, los

elementos de la poblacién tiene que estar ordenados. (Tiposde.com, 2009)

Muestreo Probabilistico: Esta basa en el “principio de equiprobabilidad, porque
existe una probabilidad para cada elemento en el universo, esto quiere decir que
todos los elementos del universo pueden formar parte de la muestra.
(DefinicionMX., 2017)

Muestreo No Probabilistico: es aquel que se utiliza de forma empirica ya que
intervienen criterios y opiniones de la persona que esta haciendo la investigacion,

por ello no se hace bajo las normas de seleccién probabilisticas. (Universia, 2014)
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Muestreo Intencional: Este tipo de muestra no es seleccionada al azar se
caracteriza por “un esfuerzo deliberado de obtener muestras representativas
mediante la inclusién en la muestra de grupos supuestamente tipicos, pretende
seleccionar unidades de analisis que cumplan los requisitos de la poblacién de

objeto de estudio.

Para efectos de la presente investigacion, la muestra sera no probabilistica

intencional por asi convenir a los intereses de la investigacion. (Significados, 2008)
Técnicas e instrumento de la investigacion
Observacion

Decimos que la observacion es la recepcion activa de informacion a partir del
sentido de la vista. Esta actividad la realiza el ser vivo para detectar rasgos de
cosas utilizando los sentidos. El término también puede referirse a

cualquier dato recogido durante esta actividad. El primer paso del método
empirico, requisito de la investigacion cientifica, es realizar observaciones de la
naturaleza. (Wikipedia, 2018)

Como técnica de investigacion la observacion es el método mas antiguo para
recolectar informacion. Esta técnica tiene amplia acogida cientifica, diferentes
profesiones utilizan esta técnica con el fin de analizar a la persona como miembros
de grupo o en sus actividades. El propésito de la organizacion es multiple: permite
al analista determinar que se esta haciendo, como se esta haciendo, quien lo
hace, cuando se lleva a cabo, cuanto tiempo toma, donde se hace y por qué se
hace. (EcuRed, 2018)

La Observacion como técnica recoge informacion que esta basada en acumular e
interpretar en comportamiento de personas y hechos de un objeto tal como las realiza
normalmente. En este proceso se busca contemplar en forma cuidadosa y sistematica
como se desarrolla dichas caracteristicas en un contexto determinado, sin intervenir sobre
ellas o manipularlas. También se conoce como observacion a la nota escrita que explica,

aclara o corrige un dato, error o informacién que puede confundir o hacer dudar. Por lo
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general, esta aclaratoria se encuentra en libros, textos o escritos. (Conceptodefinicion.de,
2018)

Observacion cientifica

La Observacién Cientifica estd acompafiada de guias y cuestionarios para realizar
el analisis de un objeto o sujeto en una situacion, hechos o fenbmenos segun se
presenta espontdneamente y naturalmente, teniendo un propésito determinado de

recopilar los datos en una forma sistematica.

Captura sistematica de informacion sobre acciones y reacciones conductuales
mediante el uso de instrumentos especificos o impresiones profesionales. Es un
elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el
investigador para obtener el mayor numero de datos. Gran parte del acervo de
conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda mediante la observacion.
(EuroRed, 2018)

Guia de observacion

La guia de observacion, es un documento que a través de columnas ayudan a
organizar los datos recopilados que permite encausar la accion de observar

ciertos fenémenos. (Definicion.de, 2008)

Una guia de observacion facilita la investigacién ya que ayuda a entender la raiz
del problema o la situacién a estudiar, mediante puntos importantes que son

observados para realizar la evaluacion.

Cumple dos propositos fundamentales, el primero le recuerda a las personas

los puntos clave y la relacion que puedan llegar a tener con otros temas y el
segundo es que sirve como una base para realizar una reflexion sobre el papel
gue tomo el observador, ya sea si tuvo aportaciones o su trabajo afecto en algo las

observaciones. (El Mundo Infinito, 2018)
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Encuesta

Las encuestas es la encargada de recopilar datos que seran utilizados para la
obtencién de informacién de diversos tema que proporcionan las personas, el
propdsito de la encuesta es saber las necesidades de las personas con el fin de

satisfacerla.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados,
esto con la finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en
una igualdad de condiciones para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir
en el resultado de la investigacion o estudio. Una encuesta implica solicitar a las
personas informacion a través de un cuestionario, este puede distribuirse en papel
aunqgue con la llegada de nuevas tecnologias es mas comun distribuirlas utilizando
medios digitales como redes sociales, correo electronico, codigos QR o URLSs.
(QuestionPro, 2018)

Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante un cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fenébmeno donde se recoge la
informacion ya sea para entregarlo en forma de triptico, grafica o tabla. Los datos
se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa o al conjunto total de la poblacién estadistica en estudio,
integrada a menudo por personas, empresas 0 entre algunas instituciones, con el
fin de conocer estados de opinidn, ideas, caracteristicas o hechos especificos.
(Wikipedia, 2016)

Tipos de encuesta

Encuesta por Correo: Consiste en enviar un cuestionario a través del servicio
postal para que después de ser respondido, sea regresado al remitente.
(QuestionPro, 2018)
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Encuesta via telefonica: Consiste en realizar el cuestionario a través de una
llamada telefdnica, en la que el encuestador debe ir capturando las respuestas del

encuestado. (QuestionPro, 2018)

Encuesta personal: Consiste en realizar el cuestionario cara a cara, debe existir
una interaccion entre encuestador y encuestado, normalmente en encuestador
toma nota de las respuestas aunque en ocasiones solo entrega el cuestionario y

es el encuestado quien lo llena. (QuestionPro, 2018)

Encuesta online: Consiste en realizar el cuestionario utilizando el internet como
medio de distribucion, las encuestas online se caracterizan principalmente por ser

econdémicas y tener un mayor indice de respuesta. (QuestionPro, 2018)

Encuesta Descriptiva: Estas encuestas buscan crear un registro sobre las
actitudes o condiciones presentes dentro de una poblacién en un momento
determinado, es decir, en el momento en el que se realiza la encuesta.
(QuestionPro, 2018)

Encuesta Analitica: A diferencia de las descriptivas, su objetivo no es
documentar un problema sino explicar y describirlo para poder encontrar la mejor

solucion. (QuestionPro, 2018)

Modelo de encuesta a aplicarse.
1-¢ Se requiere de contrato previo al momento de instalas un nuevo ATM?

Si No

2.- ¢, Se realiza un check list de los ATMs Nuevos?
Si No

3.- ¢ El area comercial realiza un paneo del entorno donde estara el nuevo ATM?

51



Si No

4.- ¢ Considera que se debe reutilizar los ATMs que estan en Bodega?

Si No

5.- ¢, Se realiza un presupuesto previo a una nueva instalacion de ATMs?

Si No

6.- ¢ Caja General realiza una revision de los saldos de cada ATM , para asi enviar
una carga ?
Si_ No___
7.- ¢ Los operadores acuden de manera inmediata a la atencion de los ATMs?
Si_ No___

8.- ¢, Cree usted que necesita mas operadores para agilitar los procesos?

Si No

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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Del resultado de las encuestas dirigidas trabajadores del area operativa de la

Institucion Bancaria.:
1.- ¢ Se requiere de contrato previo al momento de instalas un nuevo ATM?

Tabla #2

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam
Andlisis.
El 100% de los empleados encuestados coincidieron en que si se realiza un

contrato previo con el local en donde se ubicara o instalara el nuevo ATM.

2.- ¢, Se realiza un check list de los ATMs Nuevos?

Tabla # 3
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ALTERNATIVA|FRECUENCIA PORCENTAIE

gl 4 40%
NO & 50%
TOTAL 10 100%
Grafico #3
CHECKLIST

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

Andlisis
En este grafico podemos apreciar que el 40% de los encuestados afirman que si

se realiza un check list previo a poner en produccion un ATM, el 60% dice que no

ya que aducen que las constantes asistencias con los técnicos es por este evento.

3.- ¢ El area comercial realiza un paneo del entorno donde estara el nuevo ATM?

Tabla# 4
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ALTERMATIVA|FRECUENCIA PORCENTAJE]

3l g 0%
MO 1 10%
TOTAL 10 100%
Grafico #4

Paneo de Control

mEl
m MO

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

Anéalisis.

El 90% de los empleados Bancarios realizan un paneo de control antes de instalar

un nuevo ATM , el 10 % aprueban la instalacion sin la respectiva evaluacion.

4.- ¢ Se lleva un inventario de los ATMs nuevos?
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Tabla #5

ALTERNATIVA|FRECUENCIA| PORCENTAJE]

3| 3 30%
MO 7 T0%
TOTAL 10 100%
Grafico #5
Inventario de ATMs

mSl
mMNO

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam
Andlisis.
El 70% de los empleados llevan un control de todos los ATMs que ingresan o

salen de circulacion mientras que el 30% no tiene conocimiento de esto.
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5.- ¢ Se realiza un presupuesto previo a una nueva instalacion de ATMs?

Tabla #6

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

Andlisis.
El 50% de los operadores estuvieron de acuerdo en revisar un presupuesto previo

a una instalacion para validar los costos y ver la rentabilidad del ATM, mientras

que el otro 50% querian realizar la instalacion de manera empirica.

57



6-¢ Caja General realiza una revision de los saldos de cada ATM, para asi enviar

una carga ?

Tabla #7

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

Andlisis.
Todos los trabajadores del area operativa tienen conocimiento de la elaboracién

del reporte de saldos
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7.- ¢Los operadores acuden de manera inmediata a la atencion de los ATMs?

Tabla #8.

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

Anéalisis.

El 20% de los operativos aseguran que los operadores dan una atencion optima y
eficaz a los ATMs, mientras que el otro 80% niegan esta afirmacion y con ellos se

pierden TRXs exitosas y las comisiones de cada movimiento.
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8.- ¢ Cree usted que necesita mas operadores para agilitar los procesos?

Tabla #9

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam
Andlisis.
El 90 % del personal del Banco considera que si se debe incorporar mas

operadores para mejorar la atenciones de los ATMs, el 10 % no ya que atribuyen

gue los clientes deben esperar a que los ATMs estén listos.
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Tabla #10 Inventario de la Red de ATMs

. Ingresos
Ord. Nombre Regional Zona 9
mensual

O o00~NOOTLPEWNBE

24

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

911 Urdesa

911 Alcivar

911 Centenario
911 Alborada
911 Garzota

911 Carmita

911 Puerto Azul
911 Gomez Rendon
911 Lisboa

911 Barcia

911 Martha de Roldos
911 9 de Octubre
911 Galaxia

911 Sauces 2
911 Sauces 5
911 Sauces 3
911 Sauces 9
911 Orellana
911 25 de Julio
911 Cayetano
911 Sur

911 Entre Rios
911 Sambo City
911 Sauces 6

Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro

Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil
Guayaquil

$262,336.00
$181,469.00
$147,130.00
$167,361.00

$95,415.00

$92,693.00

$71,416.00
$310,545.00
$286,345.00
$274,873.00
$331,983.00
$156,728.00

$3,074,010.69

$230,686.00
$78,410.00
$186,185.00
$316,912.00
$207,522.00
$91,285.00
$165,843.00
$109,040.00
$145,632.00
$34,504.00
$97,610.00
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Tabla #11

Transacciones-Adiciones

promedio mes :

| Adiciones por Mes

Retiros por Mes

Oficina Cantidad Valor No Valor
911 Urdesa 3 $185,760.00| 930 $ 3,103,923.56
911 Alcivar 2 $ 56,970.00| 1420 $ 7,042,650.63
911 Centenario 5 $299,890.00 | 1331 $ 52,680.00
911 Alborada 6 $137,090.00 | 1007 $ 235,810.00
911 Garzota 3 $ 24,600.00| 335 $ 190,373.00
911 Carmita 4 $ 24,900.00| 315 $ 221,735.00
911 Puerto Azul 5 $139,650.00 | 1494 $ 3,839,600.45
911 Gomez Rendon 2 $ 24,940.00| 1192 $ 262,336.00
911 Lisboa 2 $185,760.00 | 1427 $ 181,469.00
911 Barcia 2 $ 24,980.00| 1201 $ 147,130.00
911 Martha de Roldos 3 $185,800.00| 891 $ 167,361.00
911 9 de Octubre 5 $ 25,020.00| 885 $ 95,415.00
911 Galaxia 4 $185,840.00| 639 $ 92,693.00
911 Sauces 2 4 $185,760.00| 763 $ 71,416.00
911 Sauces 5 2 $185,760.00| 753 $ 310,545.00
911 Sauces 3 5 $185,760.00| 509 $ 286,345.00
911 Sauces 9 6 $ 56,970.00| 203 $ 274,873.00
911 Orellana 6 $185,760.00 | 1201 $ 331,983.00
911 25 de Julio 3 $ 57,010.00| 1427 $ 156,728.00
911 Cayetano 2 $185,800.00| 438 $ 3,074,010.69
911 Sur 3 $ 57,050.00| 532 $ 99,627.00
911 Entre Rios 3 $ 57,350.00| 998 $ 357,237.00
911 Sambo City 4 $ 57,650.00| 1006 $ 274,513.00
911 Sauces 6 2 $ 57,390.00| 1000 $ 217,747.00

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam
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Tabla #12 Check List de un ATM

PRUEBA DE VALIDACION DE LOS PROCESOS ESTANDAR DE TRABAJO
SUBPROCESO SOP-8.2.2.03 REALIZAR ATENCION DE ATM

SI | NO Observaciones
veces

Identificar el evento que serd atendido en el atm X Echelon
Recibir insumos para abastecer ATM
Realizar acompafiamiento para labor
Identificar si atencién requiere apertura de la béveda del atm X
Identificar apertura de béveda de atm X
Realizar la apertura de la béveda de atm
Obtener informacién del sistema del ATM
Identificar atencidn a realizar

Realizar cuadre fisico de ATM

10 | Realizar adicién de insumo en ATM

11 | Realizar atencion del Cajero por problemas

12 | Verificar si existen novedades en la atencion
13 | Reportar novedades presentadas

14 | Identificar necesidad de cerrar béveda de ATM
15 | Extraer tiras auditoras

16 | Ingresar al sistema del ATM

17 | Cerrar béveda del cajero
SUBPROCESO SOP-8.2.2.06 ATENDER ALERTAS Y ALARMAS EN ATMS

Verificar alerta presentada

Identificar si novedad requiere ser reportada
Ingresar ticket para atencion en el ATM
Notificar novedad presentada

Analizar novedad reportada

Determinar accion a realizar

Comunicar accion realizada

Identificar atm X
Ingresar tarjeta administrativa
Registrar informacion

Inhabilitar atm

Realiza transacciones administrativas
Habilitar atm

Verificar transaccion administrativa X
Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

XX

OIO|IN|O|O R |W|IN|F-

XXX X XXX XX XX [ X

Echelon o Quiron

Quiron , mediante la bitacora o llamadas a los operadores

XX | XX

N[O A WIN|-

XXX

XXX XX

N[OOI |W|IN |-
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Tabla #13

Presupuesto de la instalacion de un ATM

Valor

Partes
Instalacion de A/A 3,520.00
Asistencia Diebold 260.00
Anuncios en el local 129,75

& | B

Configuracion del ATM $ 2,657.00
Movilizacién Operador $ 50.00
Carga con TEVCOL $ 155.00
Instalacion tomas eléctricas $ 365.00
Otros gastos $ 1,526.00
TOTAL PRESUPUESTO $ 8,533.00

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam

Plan de Mejoras:

Para la cuantificacion de costos en el area de cajeros automéaticos, se propone
implementar nuevos procesos en los cuales se valide cada punto donde se vaya a
realizar una instalacion, asi mismo realizar un check list de las maquinas que se
van a poner en produccion, se rectifiquen los contratos en los cuales siempre

prevalezca los beneficios que recibira el Banco al implementar un ATM.

De igual manera es indispensable realizar un ajuste en los presupuestos que se
llevan a cabo por parte del area comercial, ya que en ellos no se refleja la
cuantificacion de los costos y asi no estamos usando de la mejor manera los

recursos asignados.
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Tabla #14

¢, Qué? ¢, Quién? .Comao? ¢Porqué? Donde? ,Cuando? ¢Cuanto?
Bajo la De acuerdo a la
Implementacion : contratacion de Falta de Banco necesidad y de Esta valorado
. Presidente ) ) ;
de un Check List Eiecutivo un Sistema de control Indoamericano acuerdo a las aproximadamente
de cada ATM J acuerdo al ATM adecuado SA especificaciones del|  en $1.420,00
a implementar. Banco
Validar los ATMs
ue estan en De acuerdo a la
e, : q Para disminuir Banco necesidad y de Esta valorado
Reutilizacion de | Presidente bodega, y ) ;
. ; los gastos Indoamericano acuerdo a las aproximadamente
ATMs Ejecutivo reparar las . e .
operativos S.A especificaciones del en $250,00
partes que sean
. Banco
necesarias
Pa.r? dqr un De acuerdo a la Esta contratacion
, servicio 6ptimo :
. : Realizar un Banco necesidad y de esta valorada
Contratacion de | Presidente : a nuestros )
. . . reclutamiento : .| Indoamericano acuerdo a las RMU de $420.00
mas operadores | Ejecutivo : clientes y asi R . "
interno. S.A especificaciones del| mas beneficios
no perder TRX i
. Banco sociales.
exitosas

Elaborado por: Balladares Mendoza Liliam
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Conclusioén:

El Banco Indoamericano S.A, debido a las diferentes situaciones presentadas,
como el incumplimiento de procedimientos, falta de revisiones y gestiones
respectivas por parte del area Comercial, Operaciones y causando graves
perjuicios econdmicos, asi como inestabilidad con los clientes, a los cuales la

institucion no les cumple o cubre sus necesidades.

Segun este método de investigacion que utilizamos, nuestras variables estan
correlacionadas ya que la puesta en practica de la primera va a depender de los
resultados de nuestra segunda variable, en este caso el problema aun se sigue
presentando en algunas areas del Banco, lo cual procede fuga de recursos y mas

incremento del presupuesto

En las encuestas realizadas al personal comercial y operativo del Banco, se
muestra la falta de conocimiento y responsabilidad al momento de poner en
produccién un ATM, lo cual genera malestar e inconsistencia en las politicas

establecidas por el Banco.
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Recomendacion:

Una vez realizada la implementacion del Check List para cada ATM, la

reutilizacion de cajeros en bodegas y la contratacion de mas operadores, se

podran cubrir las falencias que actualmente esta causando el inadecuado uso de

los recursos asignados a esta area del Banco y asi poder realizar su respectiva

optimizacién, es necesario que se apliquen los resultados de la presente

investigacion para solucionar los problemas encontrados.

1.

2.

Implementar de manera inmediata el Check List para cada ATM.
Que se considere la reutilizacion de los cajeros en bodega.

Contratacion de mas operadores para la buena distribucion de tareas y

aprovechar el maximo de los recursos.

Controlar que se haga uso del Check List ya que con esto se puede llevar

un mejor control y de no ser asi sancionar al personal que no lo realice.

Poner en préctica los puntos antes mencionados para aprovechar de la

mejor manera de los recursos que se asignan.
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Anexo 1. Logo de la compaiiia

Anexo 2. Fotos
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Asistencia de un ATM.

Anexo 3. Encuesta
1-¢ Se requiere de contrato previo al momento de instalas un nuevo ATM?
Si X No

2.- ¢ Se realiza un check list de los ATMs Nuevos?

Si No_ X

3.- ¢ El area comercial realiza un paneo del entorno donde estara el nuevo ATM?

Si No_ X

4.- ¢ Considera que se debe reutilizar los ATMs gue estan en Bodega?

Si_X No

5.- ¢, Se realiza un presupuesto previo a una nueva instalacion de ATMs?

Si No_ X

6.- ¢ Caja General realiza una revision de los saldos de cada ATM , para asi enviar

una carga ?
73



Si No_X

7.- ¢ Los operadores acuden de manera inmediata a la atencion de los ATMs?

Si No_X

8.- ¢ Cree usted que necesita mas operadores para agilitar los procesos?

Si X No
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