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Resumen: Los tiempos de espera en el Banco Popular de Las
Catalinas Mall, son un problema que afecta la eficiencia y los niveles
de servicios de la sucursal. En especial durante los fines de semana
qgue es donde hay mas trafico de clientes. La principal causa de estos
problemas se debe al uso ineficiente del personal y a la necesidad de
aumentar la plantilla de la sucursal. Se determind estudiar cada una
de las filas de la sucursal en un esfuerzo de poder determinar donde
esta la mayor necesidad y de esta forma poder tener la cantidad de
representantes bancarios necesarios para cubrir la misma. Se
encontro que la mayor necesidad esta en los viernes y sabados. Por
otra parte se pudo identificar que las horas de almuerzo y los
periodos de cierre registraban niveles de servicios bajos y tiempos
de espera altos.
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Introduccion: Las lineas largas de espera en el Banco Popular de Las
Catalinas Mall en Caguas muestran que hay un problema de
itinerario o falta de empleados y que esta situacion causa molestia
en los clientes. A esta informacion se le afiade que la sucursal tiene
un alto volumen de transacciones y de clientes lo cual deja saber
gue es una buena sucursal para realizar el estudio, ademas de tener
un comportamiento transaccional similar al de otras sucursales con
alto perfil. La data de transacciones colectada para los ultimos dos
meses refleja que el 34% de las transacciones son de tipo depdsito y
gue el otro 66% son otros tipos de transacciones. Esta informacion
ayuda a monitorear de cerca la fila dedicada a depésito solamente y
a poder determinar si en efecto el separar este tipo de transaccion
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de la fila regular reduce significativamente los tiempos de esperas.

Conclusion: Los resultados obtenidos muestran que hay &areas de
oportunidad para los dias; viernes, sabados y domingo. En especial en los
“Equipos” : . viernes se reflejan que los tiempos de esperas exceden los 10 minutos y que
Boletas por tipo de filas, escaner en la entrada para A ‘ — los niveles de servicio estan por debajo de la meta establecida por Retail de
iniciar los estudios de fila y un escaner por estacion = | A : : : ,
e un 90%. Las llegadas por hora registradas para el viernes excedian los 110
clientes por horas. Por ultimo de lunes a jueves se encontro que la sucursal
prepara muy bien los itinerarios de los representantes bancarios y que
excedieron la meta establecida por Retail de un 90%. Se puede apreciar
claramente que el mover las transacciones de tipo depodsito a una fila
dedicada es factible y que esta dando buenos resultados.

“Estudio por tipo de fila”
Impacto en las filas Regular, Comercial, Referido y
Deposito. Uso de herramientas estadistica para
reflejar resultados de tiempos de espera y niveles
de servicios.

Recomendacion: Para los viernes, sabados y domingo tener operando las
diez estaciones disponibles en el area de operaciones. El resto de la semana
lo pueden seguir manejando de la misma forma que lo han estado haciendo.




