Modelo de simulacion en oficina bancaria

Oficinas de servicio en Bogota
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Resultados

nacional, requiere
definir la politica de
4 priorizacion que
disminuya el tiempo de
espera de sus clientes
preferenciales segun la
segmentacion definida.

Establecer politica de priorizacion
mas adecuada y alineada a la
segmentacion del banco.

Identificacion y generacién de
reportes que muestran la
congestion de las  oficinas
analizadas en los diferentes tipos
de dia.
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Antecedentes

Digibanc* es un banco que cuenta con mds de 150 oficinas
en el pais. Tiene un amplio portafolio de clientes que para
efectos de atencidn los clasifican segln su importancia y
valor para el banco. Segmentar clientes permite ofrecer un
servicio diferenciado a los grupos de mayor interés segun la
conveniencia deseada; el banco identificé 4 segmentos de
clientes en donde el segmento 1 es el de mayor status vy el
segmento 4 es el de menor. Digibanc quiere prestar un
servicio excepcional en sus oficinas a los clientes de
segmento 1y 2, por lo que quiere reducir en lo posible sus
tiempos de espera antes de ser atenidos en dos dreas de
atencion que tiene en sus oficinas: caja e informacion.

Digibanc ha intentado priorizar a sus clientes con el uso de
distintas filas, sin embargo existen varios problemas en este
sistema de atencion:

No es estandar: algunas oficinas Unicamente tienen una
fila (en donde no existe priorizacion), mientras que otras
tienen 2 o 3 filas.

Al tener varias filas el tiempo de espera promedio es
mayor que si solo hubiese una fila si los cajeros son
exclusivos de una fila en particular.

Los tiempos de espera de los clientes pueden carecer de
coherencia con su segmento i.e. los clientes de
segmento 2 pueden tener un mayor tiempo de espera
que los clientes de segmento 3 cuando se utilizan 2 filas
de atencién.

Para lograr su priorizacién, implementard un nuevo sistema
de atencién al publico que consiste en instalar un
computador o Enturnador Electrénico (EE) donde el cliente
ingresa su numero de identificacion y el sistema imprime el
turno que le fue asignado. El cliente debe esperar en una
sala de espera en lugar de una fila. Segun la identificacion se
asignara el segmento y la prioridad.

Se requiere encontrar la mejor politica de priorizacién de tal
forma que se beneficien los segmentos 1 y 2 sin perjudicar
de manera significativa a los segmentos 3 y 4. Por otra parte,
no quiere asumir riesgos innecesarios al probar sus politicas
en la practica, es por esto que ha contactado a Decisiones
Logisticas (DL) para realizar una simulacion donde se
evallen diferentes politicas de priorizacién y se defina la
gue mejor se ajusta a las necesidades del banco.

El reto
El reto para DL:

Caracterizar los sistemas de atencién en caja e
informacién comercial en un set de oficinas piloto.
Modelar el sistema de atenciéon actual junto con su
verificacion y validacion.

Andlisis de escenarios con diferentes tipos de dia,
demanda, prioridades y tiempos meta de espera.
Recomendar la politica mas apropiada de priorizacion.

Caracterizacion de informacion

Simulacion
de oficinas

Mezcla

* Transaccional
* Segmentos

Figura 1. Informacion de caracterizacion



Para ejecutar este andlisis se desarrolld6 un modelo de
simulacién discreta en ProModel® con el cual se analizaba el
estado actual y la proyecciéon ante diferentes cambios.

La primera fase consistia en caracterizar el sistema actual,

segln la informacién mostrada en la
Figura 1. Se trabajo con datos histdricos de 3 meses de los
madulos de caja e informacidn. Se establecieron 3 tipos de
dias de demanda: alta, media y baja, en donde la proporcion
de cada dia a lo largo del mes era de 15%, 70% y 15%

respectivamente.

La disciplina de la fila con el EE se muestra en la Figura 2. En
ella llega un cliente de segmento 2 que realiza fila junto con
el resto de clientes de segmento 2, saltandose a todas las
personas de segmentos 3 y 4. Para evitar que los clientes del
segmento 3 y 4 esperen demasiado tiempo en la sala de
espera, se establecen tiempos meta para ambos segmentos,
en donde después de haber esperado dicho tiempo, la
prioridad del cliente pasa a ser la misma del segmento 2, por
lo que harian fila con este segmento (Figura 3). El objetivo
del analisis de escenarios con EE era encontrar los tiempos
meta ideales, de tal forma que se mejoren los tiempos de
ciclo de los segmentos 1y 2 sin perjudicar demasiado a los
segmentos 3y 4.
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Figura 2. Disciplina de la fila con EE
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Figura 3. Priorizacion del segmento 4 después de que haya
transcurrido su tiempo meta

Resultados

Se realizé la simulacién en un grupo de oficinas tipo, con el
sistema de atencidn inicial y con EE para los tres tipos de
dias. Se corrieron 50 réplicas en todos los escenarios. En la
Figura 4 se muestran el resultado del tiempo de ciclo
promedio en caja de los sistemas de atencidn inicial y con
EE, para un grupo de las oficinas representadas. El tiempo
de espera entre ambos casos son similares, pues el hecho de
priorizar a un segmento de clientes Unicamente afecta a la
disciplina de la fila, mas no al tiempo de espera promedio.
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Figura 4. Comparacion de tiempos de ciclo con y sin EE



Se observa también que el tiempo de espera cambia de
manera importante entre los diferentes tipos de dia segln
su carga, lo que muestra un desbalance en la capacidad de
atencion y la espera.

En la Figura 5 se observan los tiempos de ciclo promedio y
maximo por segmento para una oficina con una uUnica fila en
caja. Los tiempos de espera antes de priorizar a los
segmentos 3 y 4 fueron de 20 y 30 minutos
respectivamente. Las diferencias son muy significativas en
los dias de demanda alta y media, lo cual constituye el 80%
de los dias del mes.
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Figura 5. Tiempos de ciclo inicial y con EE

El segmento 1 es quien mayor ventaja obtiene de la
priorizacion, pues su tiempo en un dia alto baja de 70 a 17
minutos. El segmento 2 también se beneficia con la

priorizacion. En ambos segmentos se reduce tanto el tiempo
de espera como el maximo, es decir la variabilidad, por lo
que ofrecer una promesa de tiempo de atencién a estos
segmentos sera muy consistente. El tiempo de ciclo del
segmento 3 aumenta levemente, mientras que el del
segmento 4 aumenta considerablemente y es quien absorbe
la mayor diferencia de espera.

Para esta oficina en particular el tiempo de espera es en
general es bastante alto, por lo que se requiere aumentar la
capacidad de atencidén, pues a pesar de que la priorizacién
funcione, los clientes de segmento 3 y 4 tendran que esperar
demasiado tiempo antes de ser atendidos. Otros analisis
gue no se presentan aqui, mostraban los resultados de
diferentes alternativas de balancear la oferta con Ia
demanda.

Como complemento a la situacién inicial, se consideraron
variaciones en los tiempos meta de los segmentos 2, 3y 4.
Se definieron 4 escenarios de diferentes tiempos meta,
cuyos resultados se observan en la Figura 6:

El tiempo de ciclo del segmento 1 no se ve mayormente
afectado al variar los tiempos meta de los otros
segmentos.

Es indiferente priorizar al segmento 2, pues comparando
los tiempos promedio de los escenarios 1y 2 no hay una
diferencia significativa.

Un aumento en los tiempos meta de los segmentos 3y 4
afecta positivamente al segmento 2, pues menos personas
hacen fila con este tipo de cliente.

Los tiempos de ciclo de los segmentos 3 y 4 tienen gran
relaciéon con su tiempo meta.

La baja variabilidad de los segmentos 1 y 2 se mantiene y
los tiempos maximos también disminuyen.



Replica Tiempo de ciclo en Caja
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Figura 6. Tiempo de ciclo en caja para los distintos escenarios de tiempos meta
Conclusiones de manera que algunos recursos puedan reforzar picos de
La priorizacién es efectiva, pues los tiempos de ciclo de atencidn y atender otras labores en valles de demanda.

cada segmento tienen coherencia con la priorizacidon que

Acerca de DL

Decisiones Logisticas es la primera compafiia colombiana

se desea.

La configuracion de tiempos meta reduce la variabilidad ) , -
) ) ) _ especializada de consultoria en logistica y cadena de
segun se configure. En este caso al aumentar dicho tiempo . . ~
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meta aumenta la espera de los segmentos 3 y 4, pero . . . . o
disposicion de sus clientes, amplio conocimiento vy

reduce la del segmento 2. . . .
capacidad de entregar soluciones para diferentes sectores,

En ambientes de alta variabilidad y desbalance en la alcances y necesidades en planeacion y disefio a lo largo la
demanda entre diferentes tipos de dia se requiere cadena de abastecimiento.
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mecanismos que hagan flexible la capacidad de atencidn,


http://www.dl.com.co/

