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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo analizar las variables que influyen en el proceso
de pagos de honorarios a profesionales, que busca cumplir con los plazos establecidos
por la Institucién. Dentro de este contexto, los profesionales que son contratados para
realizar los servicios tales como: dictado de maestrias, cursos y seminarios,
asesoramiento de proyectos de investigacion. Siendo estos los principales productos de

la institucion.

En funcion de los datos proporcionados por la institucion, se evidencia que solo un 35%
de todos los tramites realizados por conceptos de pagos de honorarios a profesionales
cumplen con el tiempo estipulado, teniendo un porcentaje relativamente alto (65%), el
cual no se cancelan dentro del plazo establecido. Para el desarrollo de este proyecto se
recolectd informacion de cada una de las etapas del proceso, verificando las causas
raices de los problemas encontrados. La informacion fue recolectada a través de
entrevistas y analizada de manera cuantitativa a través de estadisticas descriptivas e

inferencial, se plantearon soluciones e implementaron alternativas de procedimientos.

En la implementacion se coordind con el personal sobre las actividades que agregan
valor y las que no agregan valor, realizando el redisefio del proceso de manera Optima,
con el objetivo de cumplir con los tiempos estipulados. Se realiz6 una simulacién que
proporcion6 resultados de cumplimiento con las fechas estipuladas en un 96%

efectividad en los pagos realizados durante el mes.

Palabras Claves: Porcentaje de cumplimiento, Productividad, Redisefio de procesos.



ABSTRACT

The objective of this project is to analyze the variables that influence the process of
payment of fees to professionals, which seeks to comply with the deadlines established
by the Institution. Within this context, the professionals who are hired to perform the
services such as: dictation of master's degrees, courses and seminars, advice on

research projects. These being the main products of the institution.

Based on the data provided by the institution, it is evident that only 35% of all the
procedures carried out for payment of professional fees comply with the stipulated time,
having a relatively high percentage (65%), which is not they cancel within the established
term. For the development of this project, information was gathered from each of the
stages of the process, verifying the root causes of the problems encountered. The
information was collected through interviews and analyzed quantitatively through
descriptive and inferential statistics, solutions were proposed and alternative procedures

were implemented.

In the implementation, the staff was coordinated on the activities that add value and those
that do not add value, carrying out the redesign of the process in an optimal way, in order
to comply with the stipulated times. A simulation was carried out that provided results of
compliance with the dates stipulated in a 96% effectiveness in the payments made during

the month.

Keywords: Percentage of compliance, Productivity, Process redesign.
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

El nivel educativo de pregrado en Ecuador ha mejorado con el pasar de los afios, es
un reto para las instituciones publicas brindar una educacién de excelencia y calidad,
considerando las limitantes en cuanto al presupuesto anual asignado por el gobierno.
Por lo tanto sus procesos administrativos, operativos y su plan de trabajo anual
juegan un papel importante a la hora de administrar de mejor manera sus

recursos.(Fabara, 2012).

Las Universidades con la intencion de formar y especializar profesionales de
excelencia, cuya demanda ha aumentado considerablemente en los Ultimos afios
buscan mejorar sus procesos financieros y asignacion de recursos. A través de las
especializaciones se generan ingresos a las instituciones debido a que los estudios
de cuarto nivel no se contemplan dentro proyecto de gratuidad de la educacién en
Ecuador.(Govea, 2013).

Este proyecto se realiza en el area financiera de una institucion publica de educacion
superior situada en la Ciudad de Guayaquil. Actualmente la institucion tiene como
actividades principales ofrecer asesorias, consultorias, control, administracion,
manejo financiero, gerencia y fiscalizacion de toda clase de proyectos, ya sean éstos
de inversion, investigacion cientifica, desarrollo y transferencia de tecnologia, asi
como también proyectos educativos, cursos de entrenamiento, seminarios,

maestrias y doctorados.

Es importante analizar las variables criticas en el proceso de pago de honorarios a
profesionales, ya que de ello dependera el mantener cada uno de los servicios
prestados por la institucion. La mejora implica la recoleccion y analisis de la

informacion, andlisis de causas raices de cada uno de los problemas



Encontrados dentro del proceso, el desarrollo e implementacion de la mejora, para

finalmente realizar una prueba piloto y medir los resultados de la implementacion.

1.1 Vozdel cliente

Para obtener un diagndstico previo de la instituciéon se obtuvo la voz del cliente
a través de la metodologia SERVQUAL («El Modelo SERVQUAL de Calidad
de Servicio», 2012). Para ello se realizaron preguntas estandarizadas a una
muestra de unidades que realizan negocio con la institucién y obtener el indice
de calidad del servicio de la institucion. Se utiliz6 4 factores: Fiabilidad,
Seguridad, capacidad de respuesta y Empatia. Las preguntas en funcion de

los factores mencionados como se muestra:

FIABILIDAD.-

¢ La Empresa Publica, Cumple con lo prometido?

¢La Empresa Publica tiene un sincero interés en resolver los problemas?
¢La Empresa Publica realiza bien el servicio a la primera vez?

¢La Empresa Publica concluye el servicio en el tiempo promedio?

¢La Empresa Publica explica de forma clara, concisa y detallada los

requisitos?

SEGURIDAD.-

¢Los funcionarios de la Empresa Pdulblica tienen un comportamiento
confiable?

¢, Usted se siente seguro con los funcionarios de la Empresa Publica?

¢ Los funcionarios de la Empresa Publica son amables?

¢ Los funcionarios de la Empresa Publica tienen conocimiento suficiente?

CAPACIDAD DE RESPUESTA.-

¢ Los funcionarios de la Empresa Publica comunican cuando van a concluir el
servicio?

¢ Los funcionarios de la Empresa Publica ofrecen un servicio rapido?

¢ Los funcionarios de la Empresa Publica estan dispuesto a ayudar?

¢ Los funcionarios de la Empresa Publica estan disponibles?



EMPATIA.-
¢ Los funcionarios de la Empresa Publica se preocupan por sus clientes?
¢ Los funcionarios de la Empresa Publica comprenden las necesidades de sus

clientes?

Para el desarrollo de las encuesta, se considera entrevistar a 8 unidades que
forman parte de los socios de la institucion publica de un total de 11 existentes,
ademas de un total de 23 funcionarios se entrevista a 11, los cuales estan
involucrados dentro del proceso de la compafiia publica. En la Figura 1.1 se

muestra un esquema de los entrevistados.

La evaluacién de los datos se miden a través de escalas, las cuales
determinan el grado de cumplimiento de los factores de interés, los mismos
se muestran en la tabla 1.1 junto con las ecuaciones que cuantificaran los

resultados.

La institucion tiene alianzas estratégicas con las unidades que son las que
contratan al personal profesional para realizar los servicios, a su vez dichos
profesionales conocidos como clientes internos son realmente socios de la

alianza.

‘ Unidades internas: 8

UNIDAD 1 | UNIDAD 2 @ UNIDAD 3
UNIDAD 4 @ UNIDDAD 5 UNIDAD 6
UNIDAD 7 UNIDAD 8

‘ Funcionarios de la institucidn
: @ 2 e e e
Figura 1.1 Personal del Proceso de Pago
Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia



Tabla 1.1 Evaluacion de la prueba

4

0

-4

Extremadamente Satisfecho

Satisfecho

Extremadamente Insatisfecho

Satisfaccion = Percepcion - Expectativa

) ) . Y. Percepcion
Indice de Calidad de Servicio = o=—————
Y. Espectativa

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Como resultado el valor de satisfaccion obtenido a través de las encuesta, fue
de -2,08, es decir que los clientes se muestran insatisfecho con el servicio
ofrecido por la institucidn. Los resultados se muestran en la tabla 1.2, donde
se observa que en cada uno de los factores los valores son negativos, lo que
indica una insatisfaccion y el factor con una mayor brecha es la fiabilidad con
-2.5.

Tabla 1.2 Resultados sobre satisfaccion

SIN PONDERACION
DIMESION | bERERjA | OFRECE
. > BRECHA
(expectativa) | (percepcion)
FIABILIDAD 4.4 1,9 -2,5
SEGURIDAD 4,5 3,2 -1,3
CAPACIDAD
DE 4,6 2,2 -2,4
RESPUESTA
EMPATIA 4,5 2,4 -2,1
-2,08

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

El indice de calidad del servicio (I.C.S) obtenido es relativamente bajo con un
valor de 54,4%.Que indica que solo el 54,4% de los clientes estan satisfechos

con el servicio ofrecido, es decir un 45.6% no esta satisfecho.



1.2
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X Percepcion 2444

= = 54,4%
X Expectativa 449,03 °

Indice de Calidad de Servicio =

El proceso que la Empresa Publica realiza para el pago no de honorario a
profesionales no cumple con las expectativas de los socios, mostrando

muchas falencias que generan inconformidad.

Descripcion del problema

El no cumplimiento con las fechas establecidas para los pagos por honorarios
profesionales genera malestar en los clientes de la Empresa Publica de la
Institucion Superior, el cual se evidencia desde enero a septiembre del 2017,
debido que solo el 35% de los pagos generados cumplen con el tiempo
especificado, el cual se establece de entre 6 a 8 dias laborables después de

la generacion de la solicitud.
Equipo de trabajo

El desarrollo del proyecto se realiza con el apoyo de un equipo formado por
un grupo interdisciplinario que permitird conocer la organizacion, recopilar la
informacion, validar las propuestas de solucion y verificar su posible aplicacién

tal como se muestra en la figura 1.2:

PhD. Jorge Abad
Moran
TUTOR
Ec. Ivan Rivera
General Andi Betancourt
Manager Lider del proyecto

Figura 1.2 Equipo de trabajo

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracioén propia.



1.4 Restricciones

15

Dentro de la institucion se maneja un elevado nimero de tramites por dia lo

gue sumada a otras restricciones dificulta el desarrollo del proyecto, sin

embargo, cabe recalcar que dichas restricciones no impediran la ejecucion del

proyecto.

v

Tiempo disponible de los trabajadores. — Las diferentes actividades que
se realizan en la institucion producto de los servicios que brindan, dificulta

como tal en gran medida la recoleccidn de informacion.

v' Espacios reducidos. — Existen un area definida donde se ejecutan cada
uno de las actividades de la institucion, la misma que es utilizada en su
totalidad.

v' Recursos asignados limitados. — Al ser parte de una institucion
perteneciente al estado los recursos econdmicos son limitados vy
asignados al inicio de cada periodo.

v' Limitaciones tecnoldgicas. — Dentro de sus procesos se utiliza
tecnologia obsoleta, sin embargo, la misma es de suma importancia dentro
de sus actividades ya que solo con este tipo de tecnologia se pueden
realizar ciertos procesos.

Alcance

Desarrollar un levantamiento de informacion del proceso actual sobre los

pagos de honorarios profesionales determinando cuales son esos factores

que generan el no cumplimiento de los tiempos estipulados.

A continuacién, en la tabla 1.3 se muestra el diagrama SIPOC, el cual

determina el alcance del proyecto, el mismo muestra quienes interviniente

dentro los procesos de la institucion.



Tabla 1.3 SIPOC para proceso de pago de honorarios profesionales

Retenciones Tributarias

Tranferencia a cuenta

bancaria

Fin

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
¢ Unidades ¢ Contratos de Inicio e Solicutud de | eBeneficiario del
e Empresas de los notificacion deposito
Servicios profesionales. | Recepcion de Documentos de deposito | eRepresentante
e Empresas de | ® Solicitud de _ Notificacion del centro de
mantenimiento | Pagos Ajustes Contables de retencion | costo

1.6 Definicion de Variables

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracion propia.

Para la definicion de las variables se utiliz6 la herramienta CTQ (Critical to

Quality por sus siglas en inglés) entrevistando a los clientes, se les realizo

diferentes preguntas para determinar las principales molestias que han

tenido por el retraso de los pagos de honorarios.

A continuacion en la figura 1.3 se muestran las variables de interés del

proyecto, las cuales se van a utilizar en el andlisis de los datos.




CONDUCTOR REQUERIMIETOS
DE CALIDAD DE RENDIMIENTOS

NECESIDADES

Cumplir con las fechas

estipuladas de pagos Estandarizacion

# De
desde un 35% - 100% de Solicitudes -
en los tramites Solicitudes
realizados en espera.

Tiempos de
procesos de # De
pagos tramites de
pagos por

Servicio

Tiempos de

pago por
puesto de

trabajo

Figura 1.3 Criticas para la calidad

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracion propia

1.7 Objetivos

Objetivos Generales

Redisefnar el proceso de pagos de honorarios profesionales que permita

cumplir con el 100% de las fechas de pagos.

Objetivos Especificos

¢ Recolectar informacion de las actividades y procesos de pago a honorarios
profesionales.

e Elaborar el diagrama funcional del proceso de pago a honorarios
profesionales.

e Determinar las actividades que agregan y no agregan valor dentro del

proceso de pago a honorarios profesionales.



e Establecer indicadores de control para simplificar los procesos de pagos
de honorarios profesionales.

¢ Determinar las causas que generan el retraso en la ejecucion del proceso.

e Desarrollar y priorizar las soluciones de mayor impacto en la empresa y
proceso.

e Implementar las soluciones.

¢ Realizar una simulacion, que permita medir el impacto de las soluciones
planteadas.

1.8 Marco Tebrico

El desarrollo de este proyecto se realiza segun (Acufia & Antonio, 2010) bajo
los lineamientos de la metodologia DMAIC como método cientifico Lean 6
sigma, al cual se fundamente en el método cientifico o ciclo PHCA
implementado por Deming en los afios 50, esta metodologia consta de 4
pasos esenciales Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, los cuales buscan la

mejora continua de la calidad. En la figura 1.4 se muestra un esquema del

ciclo PHCA.

. Identificar el problema

. Evaluar la situacion actual
. Analizar causas

. Establecer los objetivos

. Formular estrategias de
LANIFICAR \ accion
N

/

Figura 1.4 Ciclo Deming

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracion propia



Planificar. - dentro de esta etapa del ciclo entre otras actividades se realiza
un diagndstico de la situacion actual de la organizacion, donde se determina
el problema y se establecen objetivos, los cuales se alcanzaran a traves del
desarrollo de estrategias, tomando en cuenta los recursos econémicos y
materiales necesarios para alcanzar los objetivos planteados.(Rosander,
1994).

Hacer. — En esta etapa se pone en practica lo desarrollado en la etapa de
planificacion, por lo cual se evaltan las soluciones identificadas y se
implementan las mejores opciones, se recolecta los datos para su posterior
analisis. Dentro de esta etapa ademas se asignan responsabilidades y

funciones.(Rosander, 1994).

Verificar. — Dentro de esta etapa se analizan los resultados obtenidos con la
implementacion de las soluciones a través de herramientas estadisticas, los
mismos que son comparados con los resultados obtenidos en la etapa de
planificacion y los resultados esperados. De igual forma se analiza e identifica
las causas del éxito.(Rosander, 1994).

Actuar. — En esta Ultima etapa se plantean nuevos objetivos, y se
estandarizan las soluciones exitosas implementadas en las etapas

anteriores.(Rosander, 1994).

Dentro de las implementacion del ciclo de Deming (Monterrey Santos & Tapia
Elera, 2013) tenia como objetivo mejorar la productividad de la linea de
produccion de polos. La productividad aumento del 6.8% a 7.12%. Durante la
implementacion del proyecto se logré aumentar la satisfaccion de los clientes
72.46% a 85.96%, mejorando a su vez la percepciéon de los clientes de la
calidad del producto en comparacion con la competencia. También se genero
un impacto favorable en el area financiera de la empresa la cual mostré una
reduccion de los costos, especificamente en el area de produccion,

generando asi un incremento en la rentabilidad del producto.
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En la investigacion desarrollada por (PADILLA RODRIGUEZ, 2016) sobre un
Modelo de gestion de procesos a través del ciclo DEMING con la finalidad de
mejorar la productividad de la empresa calzados Sharon, se obtuvo como
resultado un aumento en la productividad, una reduccién en los tiempos de
produccion, y un impacto directo en la rentabilidad del negocio ya que se

redujeron las horas de trabajo.

La utilizacion del ciclo PHVA permite mantener la competitividad de los
productos y servicios, mejorar la calidad sin dejar de lado la reduccion de los
costos. Esta metodologia es fundamental en cualquier organizacion ya que su
efectividad radica en el mejoramiento continuo. (PADILLA RODRIGUEZ,
2016).

SERVQUAL.- Es una metodologia que permite la calidad de servicio de una
organizacion mediante preguntas estandarizadas relacionando las voz del
cliente con las voz del proceso en; Fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia.(«El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio», 2012).

REDISENO DE PROCESOS.- Se aplica en un sector de proceso de negocio
que tiene como objetivo mejorar el grado de competitividad mediante técnicas
de optimizacién del proceso, resolviendo los requerimientos del cliente sobre
sus inquietudes o quejas que estan en funcion de la mejora continua de una
organizacioén, reduciendo los tiempos de ciclos y reduccion de costos etc.
(Paz, 2008).

SIMULACION.- Es una herramienta que permite describir un proceso real en
un software con resultados similares, dichos resultados se presenta de forma
numeérica, describiendo comportamientos y sistemas complejos que presenta
una organizacion para generar cambios en un determinado tiempo. (Urquia &
Martin, 2013).
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ISHIKAWA.- Es una herramienta elaborada por Kaoru Ishikawa, que se la
utiliza para encontrar la causa raiz de un problema determinado indicando en
un diagrama estilo espina de pescado en funcion de materia prima, mano de
obra, maquinaria, método, medio ambiente, materiales, relacionados con el

problema de origen. (50Minutos.es, 2016).

5°s.- Es una herramienta de orden y limpieza sobre un puesto de trabajo que
tiene como importancia reducir los reprocesos, desperdicios en tiempo y que
considera 5 pasos importantes como son; clasificar, ordenar, limpieza,

estandarizar y disciplina. (Sacristan, 2005).
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

En el presente capitulo se presenta las diferentes estapas en la que se desarrolla el
proyecto, el cual inicia con un analisis de la situacion actual de la empresa, por lo
gue requiere un levantamiento de informacion del proceso de pago a honorarios
profesionales. Para el desarrollo del proyecto se utiliza la metodologia DMAIC, la

misma se muestra en la figura 2.1:

« Definir el problema Herramienta 5W*H

*Voz del cliente Herramienta

+ Comportamiento de los Andlisis Estadistico
datos descriptivo y discreto

* Andlisis de capacidad

« Andlisis de causa raiz Herramienta ISHIKAWA
« Matriz de priorizacion Herramienta 5 porques

N
* Planteamiento de soluciones Programa de
* Simular el proceso actual y Simulacién Elexsim
propuesto )
~
*Indicadores de control Cuadro de controly
seguimiento
J

Figura 2.1 Metodologia a usar en el proyecto

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

2.1 Situacién actual

2.1.1 Recoleccién de datos

Para determinar la situacion actual de la institucion y el tiempo que demora
el proceso de cada tramite, se desarrolla un plan de recoleccion de datos,
en gue se especifica responsables, tipo de datos y tiempo de recoleccion.

El plan para recolectar los datos se presenta en la Tabla 2.1:



En

Tabla 2.1 Plan de Recolecciéon de Datos

. . . Recolectores de Fecha_gle
¢, Qué? Tipo de datos | Unidades datos Recoleccion de
los datos
Las demoras
en las fechas|
de pago de
los Cuantitativo Dias Lideres de 30-31 Octubre
honorarios Discreto Proyecto 01 Noviembre
profesionales
causan
molestias.

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

funcién del plan establecido es preciso especificar que datos

se

requiere extraer y la fuente que suministra la informacion, con la finalidad

de garantizar la confiabilidad de los datos y evitar obtener datos con errores

gue puedan incidir en los resultados finales. Esta especificacién se muestra

en la Tabla 2.2:
Tabla 2.2 Recoleccidn de datos
Definiciones operacionales y procedimientos
¢ Como se Condiciones relacionadas Notas de ¢ Coémo/ donde
mide? (factores de estratificacion) muestreo archivo?
Qué: Fechas de pagos
retrasados a Honorarios
profesionales
L b Cudles:
evar a cabo UNiptesionales en :
trabajode |, CaariiesEr de Las muestras
campo, tomar Proyectos tomadas Se obtienen
tiempo desde |, Asistentes de proyecto estan en los registros de
que el v Expertos en registros de archivos de
procedimiento mantenimiento preventivo pagos a entradas
llega a - proveedores | contables en
ot y correctivo ;
Recepcion, |, Aeesoriatiridica por honorarios Excel
Contablhd{;\d Y2 DictadaldellaiMaesiria profesionales
Tesoreria

Ddénde: Facultades,
Laboratorios y Centros de
investigacion

Cuando: Mensualmente

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

2.1.2 Descripcion del proceso de pagos de Honorarios

El proceso de pagos honorarios se puede observar en la figura 2.2:
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Elaborar el

Recbr el tramite de pagoy

tramie de pagoy
adjuntar anexos

r Y

c

Correccion de

Documentos ¢ |

ver ficar documentos /anexos

No

ramitecorrectoy
dacumentacion en re;
st

Sellar con numero
de tramite y
recibido

l =

Realizar hojade
traspaso e
imprimir

c

Correccion de
Solicitud

|_T=

>

Revisar y firmar
Tramite

Revisar tipo de
tramite

Otros analistas

Sacar copizde

————» diario de ajuste /

provision de pagos

=

Reslizar el registro
contable en el
sistama eimpresicn
del reporte
A

(o= ]

v

Correccién de
solicitud/rechazo

Elzborar basey
priorzacion

Revisar que la
documentacion este
en regla.

Correccién de
solicitud/rechazo

v

Generar archivo SPI

F—1—™"

—=

No
Revisar y notificar Revss quela
retencion e
enregla.
= s
v
Firmar
+ autorizacién de
pago
—
Corraccion de
solicitud/rechazo
=
Subirala
plataforma del
banco

I

Notificar al dliente
Ia trasferenciay la
unidad

Entregar ala unidad
solicitud rechazada

c

Figura 2.2 Diagrama Funcional de Procesos

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia




La descripcion del proceso de pago es la siguiente:

Unidad.- Es la encargada de informa al profesional contratado la
documentacion que debe presentar y realiza el informe de pago mensual

por los servicios adquiridos.

Recepcidon.- Recibir y verificar que la documentacion entregada por la

unidad este correcta y completa.

Contador.- Recibir la documentacion y verificar si y solo si pertenece al
departamento de contabilidad, para luego firmar el documento de recibido
y sumillar los tramites a los analistas de contabilidad, en este caso envia al

analista de pagos de honorarios.

Analista de Contabilidad.- Recibir la documentacién y verificar que este
toda la documentacion correcta. Corroborar en el sistema la informacion del
beneficiario, para evitar inconvenientes, posteriormente se realiza el ajuste

contable /provision de pago.

Contador.- Verificar que la documentacion este correcta, firmar el pase a

tesoreria.

Analista de tesoreria.- Recibir la documentacion y revisar que la
documentacion no tenga ningun inconveniente para proceder a elaborar la

base de archivo SPI (copia y priorizacion).

Tesorera.- Recibir la documentacién y verificar que esté correcta, realizar
la retencion tributaria sobre los honorarios profesionales, posteriormente
notificar por via mail al socio beneficiado, firma el pase a coordinacion

financiera.
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2.1.3

Coordinacion Financiera.- Recibir la documentacion y verificar que esté
correcta. Notificar al banco central la autorizacion para que la contadora
genere el pago al beneficiario.

Analista de Tesoreria.- Generar el archivo SPI (Sistema de pagos

interbancarios) para proceder a realizar la transferencia.

Tesorera.- Ingresar el numero de cuenta del beneficiario y realizar la
transferencia.
Acreditado el dinero, se informa al socio via email el nUmero de documento

de la transaccion adjuntando copia, a la unidad de origen.
Confiabilidad de datos

Los datos se recolectan de los registros (archivo fisico) de cada una de las
personas involucradas en el proceso de pagos para honorarios
profesionales, puesto que no existe un registro electronico sobre los
tiempos de procesamiento. Se divide el tiempo total del proceso en 4
partes, delimitadas por cada una de las areas donde los tramites son

procesados, el mismo que se evidencia en la tabla 2.3:

Tabla 2.3 Tiempos por departamento

Tiempo de Tiempo de Tiempo de

Tiempo de recepcion Contabilidad traslado tesoreria
< P> > >
-« Tiempo de Pago >

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

Se observa que existe un tiempo de traslado el cual se genera por los
errores que se detentan en el proceso: Este tiempo involucra
modificaciones de documentos, tiempos de respuesta de los socios ante

las novedades encontradas, etc.
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2.1.4 Tomade tiempos

Para la toma de tiempo de cada tramite procesado, se considera que el
registro de estos tiempos, inicia desde la fecha en la cual el documento
ingresa a recepcion y culmina cuando se notifica via correo electrénico la
trasferencia bancaria a la cuenta del beneficiario, en consideracion, el
proceso de tesoreria incluye los tiempos de coordinacion financiera debido

gue no se encontraron registros en dicho proceso. Los datos se muestran

RECEPCION

en la figura 2.3:

TESORERIA CONTABILIDAD

S = B rcveador | WSSH Fecha te entradle Fecha Contabilidad B pagclel Tiempo de Tran
1578 886 CARPIO SALVATIERRA HARRY ALBERTO 23/01/2017 24/01/2017 07 /022017 15
41579 887 FAJARDO LARENAS HUGO 23/01/2017 24/01/2017 07,/02/2017 1s
a1s80 888 MOREIRA GARCES ERIKA 23/01/2017 24/01/2017 06/02/2017 14
41677 7839 VALLEIO GORDILLO GIAMNINA ANABELL 20/01/2017 25/01/2017 08/02/2017 20
41789 1182  ZAMBRANO OCHOA VICTOR XAVIER 03/02/2017 ©07/02/2017 1s/02/2017 12
41933 1531  ZAMBRANOD OCHOA VICTOR 1a/02/2017 1g8/02/2017 22/02/2017 B8
41934 1532  VALLEIO GORDILLO GIANINA 1a/02/2017 18/02/2017 22 /02/2017 B8
41935 1533  CARPIO SALVATIERRA HARRY 1a/02/2017 1g8/02/2017 22/02/2017 8
41936 1534  FAJARDO LAREMAS HUGO 1a/02/2017 1&6/02/2017 23/02/2017 B
41937 1535 MOREIRA GARCES ERIKA 14/02/2017 16/02/2017 22/02/2017 a8
az28a 2205  VALLEIO GORDILLO GIANINA 06/03/2017 07/03/2017 25/03/2017 23
42285 2207  CARPIO SALWATIERRA HARRY 06/03/2017 07/03/2017 23/03,/2017 23
az286 2208 ZAMBRANO OCHOA VICTOR XAVIER 06/03/2017 07/03/2017 25/03/2017 23
42287 2208 FAJARDO LARENAS HUGO 06/03/2017 07/03/2017 23/03,/2017 23
42536 2868  VALLEIO GORDILLO GIANINA 20/03/2017 22/03/2017 25/03/2017 E
42547 2871  ZAMBRANO OCHOA VICTOR 20/03/2017 22/03/2017 23/03,/2017 =
42623 2865  CARPIO SALVATIERRA HARRY 20/03,/2017 23/03/2017 30/03/2017 10
az624 2870 FAJARDO LAREMAS HUGO 20/03/2017 23/03/2017 30/03/2017 10
az878 3ss1 MOREIRA GARCES ERIKA AUXILIADORA 11/04/2017 12/04/2017 05/05/2017 24
43025 3337  CARPIO SALWVATIERRA HARRY 20/08/2017 21/04/2017 05/05/2017 1s
43026 3338 VALLEIO GORDILLO GIANINA 20/04/2017 21/04/2017
43027 3333  ZAMBRANO OCHOA VICTOR 20/08/2017 21/04/2017
43028 3340  FAJARDO LAREMAS HUGO 20/04/2017 21/04/2017
43023 3941 VASQUEZ CEPEDA JORDY GERMAN 20/04/2017 21/04/2017 08/05,/2017 1s
43179 3338 VALLEIO GORDILLO GIANINA 20/04/2017 26/04/2017 08/05/2017 18
43180 3333  ZAMBRANO OCHOA VICTOR 20/08/2017 26/04/2017 08/05/2017 18
43181 3340  FAJARDO LAREMAS HUGO 20/04/2017 26/04/2017 08/05/2017 18
41603 EER) GUAMAN QUINTANILLA SHARON 23/01/2017 24/01/2017 14/02/2017 22
az000 1727  GUAMAN QUINTANILLA SHAROM 15/02/2017 17/02/2017 23/02/2017 8
42556 2287  GUAMAN QUINTANILLA SHAROM 20/02/2017 22/02/2017 20/03,/2017 10
42077 2518 GUAMAN QUINTANILLA SHAROM 20/04/2017 24/04/2017 26/08/2017 &
41743 &36 PACHECO PICO JOHANNA KATHERINE 18/01/2017 30/01/2017 21/02/2017 33

ario Cursos y Seminarios Graf ... (&) 4 >

Figura 2.3 Formato de recoleccion de datos
Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

2.1.5 Comportamiento de los datos

Dentro de sus politicas, la Empresa Publica tiene un estandar de tiempo
para cumplir con el pago de honorarios profesionales a sus socios, el cual

se establece entre 6 y 8 dias laborables. Sin embargo, solo el 35% de los
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tramites realizados cumplen el estandar especificado. Los resultados se

muestran en la figura 2.4:

Tiempo de pago

limite de especificacion Promedio de pago

50
as
40
35
30

%E _ LA /. A M AFJM'\H

1l I N__aNAAINN W= W\

1 4 7 10131619222528313437404346495255586164677073767982858891
TRAMITES

DIAS

o
!
<

Figura 2.4 Pagos de Honorarios Profesionales

Fuente: Betancourt, 2018:
Elaboracién propia
En la actualidad los tramites que ingresan por conceptos de pagos por
honorarios profesionales demoran en promedio 12,37 dias laborables en
ser procesados. Para identificar el tipo de distribucion de los mismos se
toma una muestra de 91 datos registrados en las fechas de enero a
septiembre sobre los cuales se plantean la hipotesis de interés. Los

resultados se muestran en las figuras 2.5y 2.6:

Histograma de Tiempo de pago
MNorma |
20 Mt

zz

0.0 7.8 15,0 22,8 30,0 7.
Tiempo de pago

Figura 2.5 Histograma de tiempo de pago
Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

19



Hy: Los datos siguen una distribucion normal
VS

H;: Los datos no siguen una distribucion normal

Prueba de Normalidad
Normal

Media 12,37
Desv.Est. 6,960

- AD 2,719
- Valor p  <0,005

Porcentaje
&

10 [ 10 20 30 40 50
Tiempo de pago

Figura 2.6 Prueba de normalidad de
tiempo de pago
Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Como se observa en la figura 2.6 el valor p < 0,05 se puede rechazar la
hipotesis nula, es decir que existe la suficiente evidencia estadistica para
decir, que los datos no siguen una distribucion normal. Se observa ademas
una desviacion estandar de 6,97 considerado un valor elevado ya que es
muy cercano al tiempo estandar en el que debe realizarse cada tramite. Por
lo tanto, se procede a clasificar los datos segun los tipos cliente, los cuales

seran agrupados segun las siguientes caracteristicas:

v' Cliente 1. — Clientes que presentaron su documentacién de manera
correcta porgue no tuvieron retrasos en su traslado por departamento.

v' Cliente 2. — Clientes que no presentaron su documentaciéon de manera
correcta porque mostraron retrasos en su traslado por departamento.

v' Cliente 3. — Clientes de los cuales no se encuentra registros de los
inconvenientes encontrados en sus documentos pero presentaron

retrasos.
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Los resultados de la clasificacion de clientes se muestran en la figura 2.7:

Cliente 1
Tamario de muestra = 10
Promedio = 7.7 dias

Cliente 2 Tiempo de pago
Tamario de muestra = 77 == Tamafo de muestra =91
Promedio = 12.44 dias Promedio de pago =12,47 |

Cliente 3

Tamario de muestra =4
Promedio = 22.7 dias

Figura 2.7 Clasificacion de clientes

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

2.1.6 Pruebade normalidades por tipo de clientes
Cliente tipo 1:
Para el primer grupo de datos que comprenden a los clientes que
presentaron su documentacion de manera correcta porque no tuvieron
retrasos en su traslado por departamento, se plantean las siguientes

hipétesis.
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Los resultados de la prueba se muestran en la figura 2.8:

Hy: Los datos siguen una distribuciéon normal

H;: Los datos no siguen una distribucién normal

Informe de resumen de Tiempo de pago sin retraso

Intervalos de confianza de 95%

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.51
Valor p 0,146
Media 7.7000
Desv.Est. 41110
Varianza 16,9000
Asimetria 1,09583
Curtosis 0,48153
N 10
Minimo 3,0000
ler cuartil 4,7500
Mediana 6.5000
3er cuartil 10,7500
Maximo 16,0000
Intervalo de confianza de 95% para la media
4,7592 10,6408
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
4,6577 11,0270
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
2,8277 7.5050

Figura 2.8 Tiempo de Pago sin Retraso

Fuente: Betancourt, 2018:

Elaboracioén propia

Se observa que el valor p > 0,05, por lo tanto, no se rechaza la hipotesis
nula, es decir que existe la suficiente evidencia estadistica para decir que

los datos siguen una distribucion normal. Por lo que es viable realizar un

analisis de capacidad.

Cliente tipo 2

Para el segundo grupo de datos que comprenden los clientes que no
presentaron su documentacibn de manera correcta porque mostraron

retrasos en su traslado por departamento, se plantean las siguientes

hipotesis.
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Los resultados de la prueba se muestran en la figura 2.9:

Hy: Los datos siguen una distribucion normal
Vs
H;: Los datos no siguen una distribucién normal

Informe de resumen de Tiempo de pago con retraso

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 1,82
valor p <0.005

Media 12,442
Desv.Est. 6.172
Varianza 38,092
Asimetria 118612
Curtosis 1.71005
N 77
Minimo 4.000
ter cuartil 7.500
Mediana 11,000
3er cuartil 16.000
Maximo 34.000
—i Intervalo de confianza de 95% para la media
s o 15 20 s 30 35 11,041 13,842
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
— * 2 10,000 13,544
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
5.328 7.337

£ T k] 13 i

Figura 2.9 Tiempo de Pago con Retraso

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Se observa que el valor p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula,
es decir que no existe suficiente evidencia estadistica para decir que los
datos siguen una distribucion normal. Por lo que se realiza una prueba de
bondad de ajuste para determinar la distribucion de los datos. Los

resultados se muestran en la figura 2.10:
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Grafica de probabilidad para Tiempo de pago con retraso

Normal - 95% de IC Exponencial - 95% de IC Prueba de bondad del ajuste

99,9 99,9 Normal
AD = 1821

valor p < 0,005

99 . 20
ol 50

2 e
§. /4 g Y Exponencial
p AD = 10,389
/ 0
§ so ¥ 4 § valor p < 0,003
0 r 1 ° Weibull
4 AD = 1126
1 & valor p < 0,010
[X] 01
0 20 40 0,01 01 1 10 100 Gamma
Tiempo de pago con retraso Tiempo de pago con retraso AD = 0,771
Valor p = 0,047
Weibull - 95% de IC Gamma - 95% de IC
9299 99
o > ™ /o
2 7
50 4
- % s
€ 10 q T /
v v
» w0
5 ¢ E |
¥ /
1 .
1 £l
01 01
1 10 100 1 0 100
Tiempo de pago con retraso Tiempo de pago con retraso

Figura 2.10 Probabilidad para Tiempo de pago con retraso

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracioén propia

En funcion del valor P, se puede observar que los datos siguen una
distribucion Gamma, ya que este posee el valor P més alto de entre las 4

alternativas, siendo este de 0,05.

Para el desarrollo del analisis de capacidad de este grupo de datos es

preciso usar el analisis para datos no normales.

Cliente tipo 3

Para el tercer grupo de datos que comprenden los clientes de los cuales no
se encuentra registros de los inconvenientes encontrados en sus
documentos pero presentaron retrasos, se plantean las siguientes

hipotesis.
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2.1.7

Los resultados de la prueba se muestran en la figura 2.11:

Hy: Los datos siguen una distribuciéon normal
Vs

H;: Los datos no siguen una distribucién normal

Informe de resumen de Tiempo de pago sin registro

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.22

valor p 0,589
Media 22,750
Desv.Est. 14,997
Varianza 224,917
Asimetria 0946526
Curtosis 0.835758
/-"’" ~ N 4
/ Minimo 8,000
» 1er cuartil 10,000
Mediana 20,000
I~ 3er cuartil 38.250
™~ Maximo 43.000
Intervalo de confianza de 95% para la media
3 = = - 1,114 46,614
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
_{ 8.000 43.000
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
8,496 55.918
Intervalos de confianza de 95% ‘
Meda |
! |
Mediana - i

Figura 2.11 Tiempo de pago sin registro

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

Se observa que el valor p > 0,05, por lo tanto, no se rechaza la hipétesis
nula, es decir que existe la suficiente evidencia estadistica para decir que
los datos siguen una distribucion normal. Por lo que es viable realizar un

andlisis de capacidad.
Andlisis de capacidad

Al realizar un andlisis de capacidad para los clientes de tipo 1 y 2 se
observa que el proceso es capaz ya que muestran un valor de Cpk=0,24 y
Cpk=0,53. Sin embargo debido al tamafio de muestra para estos grupos de
datos no es significativa. Se muestran los resultados en la figuras 2.12 y
2.13:
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo de pago sin registro
LEI Objetivo LES
Procesar datos H H Largo plazo
LEl 111 — — — Corto plazo
Objetivo 8
LES 46,61 Capacidad largo plazo
Media de la muestra # 22,75 Pp 0.53
Nimero de muestra 4 PPL 053
Desv.Est. (Largo plazo) 14,9972 PPU 0,53
Desv.Est. (Corto plazo) # 1499 Ppk  0.53
Cpm 013
LT Capacidad corto plazo
Ccp 0.53
CPL 0,53
CPU 0.53
Cpk 0,53
-10 0 10 20 30 40 50
Rendimiento
Esperado Largo  Esperado Corto
Observado plazo plazo
PPM < LEI 0,00 55809,14 55722,94
PPM > LES 0.00 5580914 5572294
PPM Total 0,00 111618,28 11144587
# Este pardmetro histérico estimado se utiliza en los cdlculos.

Figura 2.12 Analisis de capacidad de cliente tipo 3

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracioén propia

Informe de capacidad del proceso de Tiempo de pago sin retraso

LEl Objetivo LES
Procesar datos i H i

: ; Largo plazo
LEI 4,75 : | : — — — Corto plazo
Objetivo 8 : | :
LES 10.64 : | : Capacidad largo plazo
Media de la muestra # 7.7 : : ' Pp 024
Numero de muestra 10 ' H ' PPL 0.24
Desv.Est. (Largo plazo)  4,11096 ! H ! PPU 024
Desv.Est. (Corto plazo) # 4,11 e Ppk 024
/ | Cpm 021
Capacidad corto plazo
' cp 0.24
' CPL 024
CPU 024
/ \ S
\\‘~

0 4 8 12 16

Rendimiento
Esperado Largo  Esperado Corto

Observado plazo plazo
PPM < LEl  200000,00 236503,90 23645216
PPM > LES 200000.00 237254.70 237203.05
PPM Total  400000.00 473758.60 473655.21

# Este pardmetro histdrico estimado se utiliza en los cdlculos.

Figura 2.13 Andlisis de capacidad de cliente tipo 1

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

En el segundo grupo de datos el cual es el que se presentar la mayor
concentracion de datos y su distribucion es no normal muestra que el
proceso no es capaz, ya que el que Ppk= 0,03. Con base en este resultado
se analizara las causas de las deficiencias del proceso. Los resultados del

andlisis de capacidad se muestran en la figura: 2.14:
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo de pago con retraso
Calculos basados en el modelo de distribucion Gamma

LEI LES
Procesar datos i i Capacidad largo plazo
LEI 11.04 o Pp 0,08
Objetiva - ! ! PPL 0,03
LES 12.84 H FPU 0.13
Media de la muestra 12,4416 H Ppk 0,03
Numero de muestra 77 H
Forma 4,51800 ! Rendimiento largo plazo Esp.
Escala 2.75372 = PPM < LEl  464129,91
H PPM = LES 349492 .44
Desempefio observado — PPM Total 813622.35
PPM < LEI 55844156
PPM = LES 3289610.29

PPM Total 948051,95 \

Figura 2.14 Analisis de capacidad de cliente tipo 2

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracioén propia

2.2 Analisis de causas

Diagrama ISHIKAWA

Para encontrar la causa por la cual el proceso no es capaz y el por qué no
cumple con los estandares de tiempos para el pago de honorarios
profesionales, se utiliza el diagrama Ishikawa junto con la metodologia de
los 5 por qué. Para ello se consideran 4 categorias de analisis: mano de
obra, maquinaria, medio ambiente, método. El desarrollo del diagrama

Ishikawa se muestra en la figura 2.15:
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' MANO DE OBRA MAQUINARIA

Dejar de realizar +—— Cargalabora

actividades para — Reuniones no Elsi int
es sistema interno

atender a clientes -—

programadas colapsa y se pone lento

iete muc Programas no son compatibles
Tiempos de espera del Existe mucho

estrés en el -— con los nuevos Sistemas
trémite corregido o .
perativos

RETRASOS DE PAGOS DE
HONORARIOS

- PROFESIONALES

Espacio fisico
reducido —

Confusion de
*+—— documentos

METODOS

E MEDIO AMBIENTE

Figura 2.15 Diagrama ISHIKAWA

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Para el desarrollo de esta metodologia participé todo el personal
involucrado en el proceso de pago a honorarios profesionales, entre ellos:
recepcionista, contadora, analistas contables, tesoreras y analista

financiera.
Mano de Obra.- En esta categoria se encuentran:

e Atencidn a clientes no programados, esta causa ocasiona que se
paralicen las actividades de una determinada area, lo cual sumado a las
continuas interrogantes por parte de los socios en cuanto a los
requisitos a cumplir ocasionan retrasos en el proceso.

e Carga laboral, es una de las tres causas principales que ocasionan la
problematica tratada y se presenta en el momento que un determinado
empleado del departamento se ausenta, ya sea por enfermedad o por
permiso autorizado, sus labores son transferida a otro empleado, el cual
sufre una sobrecarga de trabajo lo que ocasiona retrasos en el

procesos, ademas sus actividades designadas sufren retrasos.
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Reuniones no programadas, este motivo hace que se detengan las
actividades de todas las areas generando que los tramites no se

despache a tiempo.

Tiempos de espera del tramite en proceso, es una de las principales
deficiencia que se tiene, y que se da cuando los encargados de corregir
la documentacion necesaria para el desarrollo normal del proceso no
los entregan a tiempo corregidos, formando un desajustes en los
tiempos, contribuyendo de esta forma al problema que se busca

solucionar con la presente investigacion.

Estrés laboral, lo cual afecta al desenvolvimiento de los empleados,
pues sabe que su labor no esta bien enfocada en el cumplimento de los
objetivos de cada servicio que se brinda, debido a que se piensa que al
no fluir adecuadamente los tramites, se esta creando un problema para

el departamento.

Ambiente.- Espacio fisico reducido es también una de las principales
causales del problema, una movilidad restringida hace que los
empleados no se encuentren satisfechos con el ambiente de trabajo. Al
ser el espacio pequefio, tienen que movilizarse a buscar los tramites a
otros sitios debido a que no hay espacio suficiente para ordenar los
papeles en archivadores y al no existir tienen que buscar la

documentacion fuera de su sitio de trabajo lo que conlleva a retrasos.

Maquinaria, el sistema interno colapsa y se pone lento, al no estar
implementado un sistema general en donde cada empleado tenga la
facilidad desde su ordenador para verificar en qué etapa se encuentra
el tramite que se ha remitido, haciéndole el seguimiento respectivo con

lo cual se ahorraria tiempo.

Programas no son compatibles con los nuevos Sistemas Operativos,
como secuencia de la causa anterior al no contar con un sistema

moderno en el departamento, los nuevos sistemas operativos no
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221

funcionan por la incompatibilidad, generando pérdida de tiempo en los

tramites.

e Materiales, confusién de documentos. Otra causa que también incide en
el retraso para el pago de los valores, se da cuando se lleva un tramite
a un companero, al no existir archivadores, se presenta una
acumulacion de documentos en el area de trabajo, lo cual genera que
los documentos se traspapelen ocasionando que no se mantenga un

sistema FIFO a la hora del despacho de los tramites.

En la tabla 2.5 se muestran las causas encontradas producto de la

aplicacion de la herramienta causa efecto.
Matriz de priorizacién de causas

El siguiente paso es determinar las causas principales, es decir, las que
tienen mayor incidencia en el proceso segun los parametros de Causa
directa, Factibilidad, Medible y Costo. Para ello se califica con el personal
del proceso sobre cada una de las causas segun un indice de incidencia
con parametros Bajo, Medio, alto como se muestra en la tabla 2.4 y los

resultados en la tabla 2.5:

Tabla 2.4 Puntuacién

1 Bajo
2 Medio
3 Alto

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

30



Como se observa en la tabla 2.5, el célculo del valor del impacto de la causa

es igual a la multiplicacién de los factores calificados.

Tabla 2.5 Causas potenciales

CAUSA
FACTIBLE | MEDIBLE | COSTO | IMPACTO
DIRECTA
Atencion a
clientes en horas 2 2 2 1 8
de trabajo
Carga laboral 2 2 3 3 36
Reuniones no
1 1 2 3 6
programadas
Tiempos de
espera del 3 2 3 3
tramite corregido
Existe mucho
estrés en el 1 1 2 2 4
personal
Espacio fisico
_ 3 3 3 2
reducido
Confusion de
2 2 2 3 24
documentos

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

Se observa que las causas de mayor incidencia son tiempo de espera del
tramite corregido, Espacio fisico reducido, y carga laboral, las cuales

alcanzaron valores de 54, 54 y 36 respectivamente.

En la figura 2.16 se muestra el impacto de cada una de las causas versus

su factibilidad, y en la tabla 2.6 se muestra el listado de las causas.
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Tabla 2.6 Causas encontradas

Atencidn a clientes en horas de trabajo 1

Carga laboral 2

Reuniones no programadas 3

Tiempos de espera del tramite corregido 4

Existe mucho estrés en el personal 5

Espacio fisico reducido 6

El sistema interno colapsa y se pone lento 7

Programas no son compatibles con los 8
nuevos Sistemas Operativos

Confusién de documentos 9

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

54

@ 4

36

IMPACTO

©
©
@ ®@®

18

DIFICIL FACIL

Factibilidad

Figura 2.16 Impacto Vs Factibilidad de Causas

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Como se puede observar en la figura 2.16 la mayoria de las causas son
faciles de resolver. La causa 4 es la que mayor impacto tiene en el problema
y es facil de resolver. Se plantea las posibles soluciones que mitigaran las

causas expuestas en el problema.
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2.3 Soluciones

2.3.1 Posible soluciones de las causas

La implementacion de todas las propuestas establecidas tienen como
objetivo resolver el problema planteado con anterioridad, para ello se

detalla la incidencia de cada propuesta:

Redisefiar el proceso de pagos.- El pago a los profesionales, representa
un punto clave en la actividad que ejerce la empresa, debido a que son
ellos quienes proveen de servicios, generando ingreso a la institucién. Por
lo tanto, es primordial monitorear y tener un registro de cada una de las
funciones de las personas que participe en el proceso. Por esto mediante
una evaluacion de cumplimiento de control interno se plantea mejorar el
proceso de pagos a los profesionales, donde se ha detectado que no se
encuentra diseflado un flujo grama que especifique el correcto
procedimiento de cada una de las personas involucradas en el proceso. Al
no existir un control en el proceso, el pago de honorarios a profesionales
muchas veces se retrasa, por lo que las relaciones con ellos se ven

afectadas.

Establecer politicas de registros y carpetas compartidas de control.-
Es necesario estipular un reglamento interno (Instructivo) que permita llevar
el control de documentos de forma digital para detectar o permanente
cualquier error en los tramites, ademas de obtener un registro de las

observaciones que se encuentren durante el proceso.

Mejorar y readecuar el area de trabajo utilizando la herramienta 5 s.-
La herramienta 5’s nos permite organizar el area de trabajo, de tal forma

gue exista una ubicacion especifica para cada recurso o insumo utilizado
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en el puesto de trabajo, y eliminar la confusién en el orden de los
documentos ingresados. Permitird aplicar un sistema FIFO de manera

eficiente.

Establecer una politica de priorizacion para socios.- Darle prioridad a
los tramites ingresados por socios / profesionales, ya que son los
generadores de circulante de organizacion. De esta forma se reduciran los
tiempos de cada tramite ingresado por pago de honorarios profesionales

eliminando la insatisfaccién de los socios.

Planificar y redistribuir las actividades.- Redistribuir los documentos de
manera equitativa a todos los analistas ante la ausencia de alguno de ellos,

de esta forma se balancea la carga laboral.

Establecer un formato estandarizado para el tramite de pagos
honorarios profesionales.- La propuesta estd basada en los errores
detectados, por el cual se rechaza los tramites. Se debe actualizar el
formato y anexos de manera inmediata, debido que es una de la causas
con mayor incidencia en el no cumplimiento con las especificaciones. Las

unidades no tienen un conocimiento claro del procedimiento correcto.

Capacitar a las unidades, en tema de ejecucion del proceso de pagos
por honorarios a profesionales.- La socializacion con las unidades, y las
personas claves en la elaboracién del tramite. Ellos deben conocer los
procedimientos que se debe cumplir y las regulaciones que exige la

contraloria.
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Cada una de las propuestas establecidas genera un impacto positivo en la
solucion del problema. Se desarrolla un plan de evaluacion de las
propuestas como se muestra en la tabla 2.7. En la figura 2.17 se puede
observar de manera descendente la priorizacion de las soluciones
propuestas. Si bien es cierto, varias de las propuestas generan un mayor
impacto en la solucién, todas fueron desarrolladas con la finalidad de

eliminar el problema planteado.
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Tabla 2.7 Soluciones vs Causas

El Programas
CAUSAS Atencion al Tiempo Existe sistema no son
; Reuniones | de espera | mucho | Espacio | interno | compatibles L
clienteen | Carga . g Confusion de
no del estrés fisico colapsa con los Impacto
horas de laboral e . documentos
) trabajo programadas tramlye en el reducido y se nuevos
SOLUCION corregido | personal pone sistemas
lento operativos
Redlsenagfégsroceso de 3 36 6 54 54 24 182
Establecer politicas de registro
y de carpetas compartidas 8 36 6 >4 4 >4 162
Mejoramiento en el area de
trabajo ,utilizando la 8 6 54 4 54 24 150
herramienta 5s
Politica dseogg)srlzacmn a 8 6 54 4 54 24 150
Planificacion y redistribucion
de actividades . =6 5 & i
Forma}to estandarizado para 3 6 54 4 77
tramite de pagos horarios
Capacitacion al personal de la
unidad sobre el proceso de 8 6 54 68
pago
Soporte técnico y tips en el
plan de mejora de los equipos 4 1 5
de trabajo

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracion propia
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180 pagos
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registro y de carpetas
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= Mejoramiento en el area de
trabajo ,utilizando la
herramienta 5S
Politica de priorizacion a
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e — ® Planificacion y redistribucion
40 e.rc de actividades
= — ® Formato Estandarizado para
0 — — — tramite de pagos Horarios

60
20

Impacto

Solucion

Figura 2.17 Impacto vs Solucion

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

2.3.2 Impacto de las soluciones

En la figura 2.18 se muestra el impacto que genera cada soluciéon y se

determina el grado de factibilidad.

200

100

IMPACTO

DIFICIL FACIL
FACTIBILIDAD

Figura 2.18 Impacto Vs Factibilidad de Solucion

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia
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2.3.3 Plan de implementacion de soluciones

Se desarrolla un plan de implementacion que permita llevar el control de la

ejecucion de cada una de las soluciones. La tabla 2.8 muestra el desarrollo del

plan.
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Soluciones

Redisefar el proceso de

pago

Establecer politicas de
registro y de carpetas

compartidas

Mejoramiento en el area de
trabajo ,utilizando la

herramienta 5°S

Politica de priorizacién a

Socios

Tabla 2.8 Plan de implementacién

¢Por qué?

Mejora la situacion actual en

cumplimiento del objetivo

Identificar de inmediato los posibles

errores y solicitudes

Identificar los recursos mas
importantes en ubicaciones

estratégicas

Son los socios generadores de

ingresos a la compariia

,Como?

Analizando los
resultados de los datos

de pagos

Registros de actividades
realizadas con un

formato mas eficiente

Organizando y
categorizando los
recursos necesarios

para cada procedimiento

Dando priorizacion a los

tramites de pagos

¢;Donde? ¢Quien?
. . ] Andi
Area Financiera
Betancourt
. . ] Andi
Area Financiera
Betancourt
. . ] Todo el
Area Financiera
personal
Area de Analista de
Tesoreria Tesoreria

¢, Costo?

Tiempo

Tiempo

Tiempo

Tiempo

¢Cuando?

Enero
15 -17

Enero
17-19

Enero
22 -24

Enero
24 — 26



ov

Solucién

Planificaciony
redistribuciéon de

actividades

Formato Estandarizado
para tramite de pagos

Honorarios

JPor qué?

Diversificar las actividades del

personal ausente

Disminuye el tiempo en proceso de

pagos

cComo?

Asignando proporciones
iguales a todo el

personal

Formato de Disefio

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

;Dbénde?

Area de
Contabilidad

Todas las areas

¢ Quien?

Todo el

personal

Todo el

personal

.Costo? ¢Cuando?

) Enero
Tiempo
29-31
) Febrero
Tiempo
01-02



2.4 Implementacion
2.4.1 Redisefno del proceso de pago

Se procede a realizar un listado de actividades secuenciales como se
muestra en la tabla 2.9 que permite observar de manera detallada las

actividades que se realizan para determinar qué actividad agrega valor.

Tabla 2.9 Actividades del proceso

NO
AGREGA OBSERVACION

AGREGA

ACTIVIDADES VALOR

VALOR

10

11

12

Recibir la
documentacion fisica
Verificar que la
documentacion este
correcta y sellar el
documento
Realizar la lista de
ingreso e imprimir la hoja
de sumilla
No aprobar documento:
Solicitar correcciéon en el

documento /anexo
Aprobar Documento :
Registrar la
documentacion de
manera digital

Esperar la hora de
traslado

trasladar la
documentacion al
departamento contable

Revisar documentaciéon
para sumillar

Distribuir documentacioén
a la persona asignada

trasladar la
documentacion a la
persona asignada
Recibir documentacioén y
verificar que toda la
informacion este
correcta en
concordancia con el
sistema e ingreso
No aprobar documento:
Solicita correccion en el
documento /anexo

41

Tiene un tiempos
promedio de 2
horas de espera

Dicha actividad
lo puede realizar
la recepcionista
Dicha actividad
lo puede realizar
la recepcionista
Dicha actividad
lo puede realizar
la recepcionista

Dicha actividad
puede ser
notificada via



13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

El mensajero entrega la
documentacion a
corregir /anexo
Aprobar Documento:

sellar y firmar la X

documentacion revisada
Trasladar la
documentacion al
contador

Verificar que la
documentacion este
correcta y sellar el
documento

Trasladar la
documentacion al
analista de contabilidad
Sacar copia del diario de
ajuste /pago (si el caso
lo amerita)
Trasladar la
documentacion al
analista de tesoreria
Recibir documentacion y
verificar que toda la
informacion este
correcta en
concordancia con el
sistema e ingreso
No aprobar documento:
Solicitar correcciéon en el
documento
Trasladar la
documentacion a
mensajero
Aprobar documento:

Elaborar base de datos y X

separar por fecha
Trasladar la
documentacién a
tesoreria

Verificar que la
documentacién este
correcta y realizar
retencion de impuesto

Trasladar la
documentacion a
Coordinacién Financiera

Verificar que la
documentacién este
correcta y autorizar el

42

correo
electrénico

Se puede
simplificar

Se puede
optimizar la
verificacion de
documentacion
en 2 minutos por
documento

Se puede
optimizar la
verificacion de
documentacion
en 2 minutos por
documento

Se puede
simplificar

Se puede
optimizar la
verificacion de
documentacion
en 2 minutos por
documento

Se puede
optimizar la
verificacion de
documentacion



28

29

30

31

32

33

34

pago en la plataforma
del banco central

No aprobar documento:
Solicitar correccion en el
documento
Trasladar la
documentacion a
mensajero

Aprobar documento:
Generar el archivo SPI

Esperar la notificacion
del banco central

Confirmar el pago en la
plataforma del banco
central

Realizar la transferencia

Archivar documentacion

X

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracioén propia

en 2 minutos por
documento

Se puede
simplificar

De acuerdo a las actividades realizadas de manera secuencial se pudo

evidenciar que el proceso puede ser simplificado y optimizado con las

observaciones registradas en coordinacion con el personal del proceso y

se detalla los resultados en las tablas 2.10, 2.11y 2.12:

Tabla 2.10 Resumen de actividades del proceso

Actividades Numero | Porcentaje
Agregan valor 7 18,18 %
No agregan valor 27 81,8 %

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia
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Tabla 2.11 Tipos de documentos

Documentos Numero
Generados Electrénicamente 2
Recibidos en fisico 10
Total 12
Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia
Tabla 2.12 Entes externos
Entes externos Ndmero
Personas que participan en el 7
proceso.
Sistema  informatico  que 5
utilizan.
Total 12

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Se dialog6 con el personal y la gerencia sobre las actividades a optimizar y
simplificar, estuvieron de acuerdo con el andlisis presentado sobre las

observaciones descritas, llegando a un consenso sobre el posible cambio

detallado en la tabla 2.13:

Tabla 2.13 Actividades que generan cambio

Actividades que generan cambios

Financiera

Puesto de trabajo Actividad Tiempo (Horas)

Recepcion Entrega de documentos 2
Contador Sumillar Documento 0.03
Contador Revisar Documentacion 0.03
Analista de Tesoreria | Revisar Documentacion 0.03
Tesorera Revisar Documentacion 0.03

Coordinacion ) )

Revisar Documentacion 0.03

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia
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Como se puede evidenciar las actividades a simplificar representan 2,15

horas menos en el proceso.

En el consenso con el personal sobre el redisefio a desarrollarse sobre las
observaciones presentada en la situacion actual que estan generando
tiempos de reprocesos, por lo tanto el proceso redisefiado se muestra en
la tabla 2.14:

Tabla 2.14 Actividades del proceso redisefiado

NO
ACTIVIDADES A\/GAFT_%%A AGREGA OBSERVACION
VALOR
1 Recibir la X

documentacion fisica
Verificar que la
documentacion este
correcta y sellar el
documento
Realizar la lista de
3 ingreso e imprimir la hoja
de sumilla
No aprobar documento:
4 Solicitar correcciéon en el X
documento /anexo
Aprobar Documento:
Registrar la X
documentacién de
manera digital
Trasladar la
6 documentacién al X
departamento contable
Trasladar la
7 documentacion a la
persona asignada
Recibir documentacion y
verificar que toda la
informacion este
correcta en
concordancia con el
sistema e ingreso
No aprobar documento:
9 Solicita correccion en el
documento /anexo
Aprobar Documento:
10 sellar y firmar la X
documentacion revisada
Trasladar la
11 documentacion al X
contador
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Se puede
optimizar la
verificacion de
documentacién
en 2 minutos por
documento

12 Sellar el documento

Trasladar la
13 documentacion al X
analista de tesoreria
Aprobar documento:
14  Elaborar base de datos y X
separar por fecha
Trasladar la
15 documentacion a X
tesoreria
16 Realiz_ar retencion de X
impuesto
Trasladar la
17 documentacién a X
Coordinacién Financiera
Autorizar el pago en la
18 plataforma del banco X
central

Aprobar documento: X

= Generar el archivo SPI

Confirmar el pago en la
20 plataforma del banco X
central

21 Realizar la transferencia X

22 Archivar documentacién X

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

De acuerdo a las actividades realizadas de manera secuencial, se pudo
evidenciar que el proceso puede ser simplificado y optimizado con las
observaciones registradas en coordinacion con el personal del proceso.

Se detalla los resultados en las tablas 2.15, 2.16y 2.17:

Tabla 2.15 Resumen de actividades del redisefio del proceso

Actividades Numero | Porcentaje
Agregan valor 7 31%
No agregan valor 15 68 %

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia
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Tabla 2.16 Tipos de documentos del redisefio de proceso

Documentos NUmero
Generados Electrénicamente 2
Recibidos en fisico 10
Total 12

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Tabla 2.17 Entes externos del redisefio del proceso

Entes externos NUmero
Personas que participan en el 7
proceso.

Sistema  informatico  que 5
utilizan.
Total 12

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

En la figura 2.19 se presenta el redisefio del proceso de pago.
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Figura 2.19 Redisefio del proceso de pago de honorarios

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia




2.4.2 Establecer politicas de registro y carpetas compartidas

La toma de los tiempos por puesto de trabajo se dificultd
porque no se maneja un registro digital que permita dar el seguimiento a un
trAmite de pago, por lo que se requiere tener un formato que vincule el
trdmite en cada puesto de trabajo como se muestra en la tabla 2.18, dicho
formato debe pertenecer a una carpeta compartida que se muestra en la
figura 2.20 la carpeta pueda ser vista por todo el personal y conocer sobre
cualquier tramite y atender al cliente desde recepcién sin necesidad de

interrumpir al personal de contabilidad ,tesoreria.

Tabla 2.18 Formato de registro

# Fecha Hora | Lugar Hora | Fecha
de de de de Responsable de de Observacion
tramite | ingreso | ingreso | envié salida | salida

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Favoritos
& Descargas CONTABILIDAD
Bl Escritorio COORDINACION FINANCIERA
Sitios recientes RECEPCION
TESORERIA

a Datos (D

€ Red

Figura 2.20 Carpetas compartidas

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

2.4.3 Mejorar y readecuar el area de trabajo utilizando la herramienta 5’s

Se realizé una capacitacion al personal sobre la importancia de la

implementacion de la herramienta 5°s en las organizaciones que procesan
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bienes / servicios. Permite eliminar reproceso o disminuir tiempos muertos,

en la tabla 2.19 se presenta lo que se realiz6 en la empresa publica.

Tabla 2.19 Implementacion 5’s

5'S

Pasos

¢, Qué hacer?

Encontrado

Seleccién/Clasificacion

Separar lo necesario de

lo innecesario

Ordenar por frecuencia

desperdicio

Estandarizacién

Optimizar el espacio

fisico

Disciplina

Realizar las actividades
anteriores todos los

dias

Documentos que
deben estar en

archivo General

Folder que se

Orden de uso (diario, semanal,
mensual) utiliza de manera
mensual
o Dejar de hacer
Limpieza Sefializacion de

las estanterias
(entrada, salida

de documento )

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

En las figuras 2.21 y 2.22 se muestra el antes y el después de la aplicacion

de la herramienta 5’s
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Figura 2.21 Antes de 5’s

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracion propia

Figura 2.22 Después de 5’s

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracion propia

2.4.4 Politica de priorizacion a socios

En la tabla 2.20 se realiza un desglose de los tramites que realizan los

socios y cuantos fueron atendidos de enero a septiembre del 2017.

51



Tabla 2.20 Tramites de los socios/profesionales

] Socios
Tramites ) %
/profesionales
1-2 365 69%
3-6 118 22%
7-17 46 9%
Total 529 100%

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

De los tramites encontrados para la realizacion del proyecto, se detectaron
529 socios como se lo detallé en la tabla 2.20. En la cual fueron ingresados
de manera periddica en los meses de estudio de enero a septiembre del
afo 2017, por lo que se presencié un total de 1,354 tramites atendidos por

concepto de honorarios profesionales.

Los tramites para diferentes procesos a la empresa publica de enero a
septiembre del 2017 es de aproximadamente de 10,066 y los que
representa a pagos de honorarios profesionales es de 1354, esto

representa un 14 % de los tramites atendidos durante el periodo de estudio.

Los resultados presentados muestran que son pocos los tramites por lo que
se puede dar esa exclusividad de proceso de pagos de honorarios
profesionales como se expresoé en la reunion con el gerente y el personal

mostrado en el Apéndice A.

Es muy importante darle seguimiento a las herramientas implementados
para poder realizar una mejora continua en el proceso de pagos de
honorarios, en los apéndices B y C se detalla el modelo de simulacion que
los formatos de control realizar

se realizo vy y seguimiento a

respectivamente.
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS
Se realizdé una simulacién con el software flexsim como prototipo de evaluacion de
la situacion actual y la implementacién de las propuestas presentadas.
3.1 Resultados de la situacién actual

En la tabla 3.1 se detallan los tiempos de pagos de honorarios profesionales
segun el software en un mes de prueba. En donde los tramites estan
representados como el numero de tramite y los tiempos de pagos en dias

laborales.
Tabla 3.1 Tiempos de pago actual

Tramite  Tiempo de pago Tramite Tiempos de pago

1 8,2 27 11,0
2 8,4 28 11,9
3 8,0 29 115
4 8,4 30 12,0
5 8,2 31 11,0
6 8,7 32 11,0
7 9,1 33 111
8 8.8 34 11,8
9 8,3 35 11,5
10 9,2 36 12,2
11 9,5 37 12,7
12 9,6 38 131
13 9,9 39 13,5
14 9,8 40 13,5
15 9,9 41 13,2
16 10,1 42 13,4
17 10,0 43 13,5
18 10,4 44 13,1
19 11,2 45 13,8
20 10,9 46 14,7
21 11,3 47 14,8
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Continuacioén de la tabla 3.1:

22 11,7 48 14,3
23 10,8 49 14,8
24 11,7 50 15,0
25 11,3 51 14,9
26 11,5

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

En la figura 3.1 se describe el comportamiento de los tiempos de pagos con
90,67 horas (11,33 dias) laborales en promedio por tramite y una desviacién
estandar de 16,26 horas (2 dias).

tiempos de pagos actual

Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 0,48
P-Value 0,224
Mean 90,675
StDev 16,267
Variance 264,614
Skewness 0,133992
Kurtosis -0,925874
N 51
Minimum 63,960
1st Quartile 78,140
Median 90,040
3rd Quartile 105,100
Maximum 119,710
95% Confidence Interval for Mean
86,100 95,250
95% Confidence Interval for Median
86,272 94,269
— 95% Confidence Interval for StDev
13,611 20,221
95% Confidence Intervals
Mean -| i o |
Median -| ; |
85,0 87,5 90,0 92,5 95,0

Figura 3.1 Tiempos de pagos actual

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

En la tabla 3.2 se detalla la produccién del mes.
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Tabla 3.2 Resultado de pagos actual

Resultados Cantidad
Tramites ingresados (u) 130
Produccién Mensual (u) 51

En espera de Acreditacién 1
del dinero (u)
Tiempos de pagos (dias ) 11.33

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados proporcionados por el software el 20% de los
trAmites de pagos cumplen con el tiempo estipulado de 8 dias laborales, de
los trdmites ingresados durante el cierre de mes, solo el 39% fueron
notificados los pagos y 61% de manera literal esta en proceso.

Los datos proporcionados por el software son similares a los reales por lo que

esto indica que los supuestos utilizados en el modelo son aceptables.

Resultados del redisefio

En la tabla 3.3 se detallan los tiempos de pagos de honorarios profesionales
segun el software en un mes de prueba, en donde los tramites estan
representados como el numero de tramite y los tiempos de pagos en dias

laborales.
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Tabla 3.3 Tiempos de pago del redisefio

Tramite Tiempo Tramite Tiempo Tramite Tiempo

de pago de pago de pago

1 3,29 29 4,24 57 7,34
2 3,45 30 4,22 58 6,09
3 3,56 31 4,56 59 6,47
4 3,95 32 4,67 60 6,28
5 3,80 33 5,12 61 6,80
6 3,43 34 5,30 62 7,08
7 3,82 35 4,54 63 6,95
8 3,80 36 571 64 6,49
9 3,62 37 4,92 65 571
10 4,82 38 5,47 66 5,87
11 4,90 39 5,31 67 5,80
12 5,05 40 5,74 68 5,47
13 5,12 41 571 69 6,28
14 3,48 42 6,45 70 6,84
15 3,45 43 5,29 71 7,21
16 3,73 44 5,09 72 6,94
17 4,24 45 4,99 73 7,27
18 3,97 46 5,35 74 7,22
19 3,80 47 5,91 75 7,18
20 3,54 48 5,76 76 7,16
21 3,64 49 6,09 77 7,40
22 3,65 50 6,32 78 7,56
23 4,19 51 6,65 79 8,23
24 4,03 52 6,75 80 8,21
25 4,09 53 6,85 81 7,95
26 4,13 54 6,36 82 8,14
27 3,71 55 6,82 83 8,61
28 3,80 56 5,71

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia

En la figura 3.2 se describe el comportamiento de los tiempos de pagos con
44,39 horas (5,54 dias) laborales en promedio por trdmite y una desviacién
estandar de 11,78 horas (1.47 dias).
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Tiempos de pagos redisefo

95% Confidence Intervals

Mean } . |

Median } ° |

Figura 3.2 Tiempos de pago del redisefio
Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

En la tabla 3.4 se detalla la produccién del mes.

Tabla 3.4 Resultado de pago de redisefio

Resultados Cantidad
Tramites ingresados (u) 123
Producciéon Mensual (u) 83

En espera de Acreditacion 07
del dinero (u)

Tiempos de pagos (dias ) 5,54

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia
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Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 1,10
P-Value 0,007
Mean 44,399
StDev 11,782

Variance 138,818
Skewness 0,17728
Kurtosis -1,06561
N 83

Minimum 26,330
1st Quartile 33,010
Median 43,780
3rd Quartile 54,560
Maximum 68,900

95% Confidence Interval for Mean
41,826 46,971

95% Confidence Interval for Median
40,429 48,585

95% Confidence Interval for StDev
10,222 13,908




De acuerdo a los resultados proporcionados por el software el 96% de los
tramites de pagos cumplen con el tiempo estipulado de 8 dias laborales, de
los tramites ingresados durante el cierre de mes, solo el 67% fueron

notificados los pagos y 32% de manera literal esta en proceso.

Los datos presentados en la tabla 3.1 y 3.3 respectivamente, se realizd un
diagrama de caja para determinar la concentracion de los datos en los

procesos mostrando en la figura 3.3:

Actual vs Redisefo

15,0

12,5
7,5 ‘

R
|

Actual Rediseio

10,0

Dias

5,0

Figura 3.3 Diagrama de caja

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Se puede evidenciar que hay diferencia significativa en el promedio de los
tiempos de pago, por lo que es necesario realizar una prueba de hipotesis
para afirmar dicho supuesto y en la figura 3.4 se muestran los resultados de
dicha hipotesis.
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Hy: El tiempo de pago actual — tiempo pago rediseiio > 0
VS

H;: El tiempo de pago actual — tiempo pago redisefio < 0

Two-5ample T-Test y Cl: Actual vs Rediserio

Two-sample T for Actual ve Redisedio

H He=an GStlevy GSE Mean

& BJ o

V
ACTLAL 31l 11,33 03 0, 16
Bedisefio 83 5,55 1,47 0,16
Difference = 9 {Actual) - ¢ [(Redi=edo)
Estimace for differapnce: 5, T4

954 uvpper bound for difference: 6,520

I=Test of difference = O (vs <) T=-Valoe = 17, 67 F=-Value = 1,000 OF = 82

Figura 3.4 Resultados de la diferencia media

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

Se puede evidenciar que el valor p es mayor a 0.05 por lo tanto se puede
concluir que no se rechaza la hipotesis nula, con un 95 % de confianza se
puede decir que si existe diferencia significativa entre los procesos y es de
5.78 dias laborales, por lo que se puede concluir que si se mejord en los

tiempos requerido como se lo planteo en la fase inicial.
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CAPITULO 4

4. DISCUCION Y CONCLUSIONES

El cumplimiento de las especificaciones para los pagos honorarios, reflejan una
mejor perspectiva del cliente (Socios) y genera un mejor ambiente laboral en ambas
partes entre la empresa publica y los que realizan el servicio (Maestrias, Cursos y

seminarios, proyectos), con un nivel de satisfaccién al cliente en un 100 %.
4.1 Conclusiones

e Se recolectd la informacion de los tramites realizados de manera
presencial en los archivos fisicos (uno por uno), por lo que demuestra una

confiabilidad y exactitud de los datos en un 100%.

e Se elaboraron diagramas funcionales del proceso de pagos actual y

redisenado.

e Se detectaron las actividades que no agregan valor en un 81,8%, y de
manera literal el 18,18% agregan valor con 33 actividades definidas,
estableciendo el redisefio las actividades que no agregan valor se reducen

a un 68% con 22 actividades a realizar.

e Se detectaron las causas raices potenciales como son: Espera del tramite
corregido, espacio fisico reducido, carga laboral, confusiobn de
documentos, razones por la cual se plantearon soluciones como la
implementacion de la herramienta 5°s,capacitacion al personal de la
unidad (quien realiza el informe de pago) sobre los errores comunes
presentados y el redisefio del proceso ,dichas implementacion permitio
simplificar los tiempos de retrasos que representaban un 38.46% en el

proceso de pago de honorarios profesionales.

e El proceso redisefiado de pagos de honorarios, el 100 % cumplen con las

especificaciones (8 dias laborales), con un promedio en el global de 5.54



dias laborales comparado con la situacién inicial que estaba en 12.4 dias

laborales.

4.2 Recomendaciones

Realizar una campafia de concientizacion con las unidades, sobre los
posibles errores que cometen y que afectan de manera significativa al

tiempo de pago de manera periédica.

Incrementar separadores /clasificadores de documentos en los espacios

libres para evitar la confusion de documentos.

Dar seguimiento a los cuadros de control que permitan cumplir con los

objetivos de la empresa.

Implementar un sistema informatico que permita dar seguimiento el tramite
desde que la unidad elabora el informe, hasta que la transferencia sea
realizada (tracking) para llevar un mejor control de documentos y, a su vez,
el socio pueda consultar por medio de un codigo/nimero de tramite en una

plataforma que permita presentar el recorrido y tiempo en proceso.
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APENDICES

APENDICE A

FIGURA A.1 Reunidn con la gerencia, para la implementacion de soluciones

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia

FIGURA A.2 Capacitacion al personal

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia



APENDICE B

CurContent: 47
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AvgStaytime: 0.0 TG analista de contabhilidad contatlor %Processing:4.
: Output: 125 G A
g : Output: 128 2 %ldle: 12.9
Tramites de honorarios o j4ja: 254 Yuldle: 9.9 up sing: 39.7
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AvgStaytime: 0.0

FIGURA B.1 SIMULACION SITUACION ACTUAL

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia
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FIGURA B.2 SIMULACION SITUACION REDISENO

Fuente: Betancourt, 2018

Elaboracién propia



APENDICE C

Fecha de inicio Fecha de elaboracion

Descripcion del objeto

Responsable
Empleado Area / departamento
Accion
Categorias
Suministros : Formalidades
Equipo de X Basura /
oficina basura
Papeleria y X Articulos X
materiales personales
Accesorios y X Otros
herramientas
Razones
No utilizado X Dafnado X
No sera X Otros
necesario
Observaciones: Autorizacion:

FIGURA C.1 TARJETAS DE CONTROL PARA5'S

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracioén propia



APENDICE D

Tema estratégico: Rediseno del proceso de pago de Honorarios Responsable:
Objetivos estratégicos: cumplir con las especificaciones en el 100% de los procedimientos | Fecha de elaboracién:
ingresados

Fecha de modificacion:

Frecuencia {COmo? Iniciativa Responsable ¢ Donde ? % avance Costo Fecha de cumplimiento
de las observaciones

Redisefio del = Incrementoen la : - -

Proceso completado / . Area financiera
proceso de procedimiento capamd_ad Anélisis de Andi Betancourt
pago programado RlosaRs los datos
Establecer
:):ghl?ti:; ;;ara Andi Betancourt Area financiera

-

carpetas Cada dia T p
compartidas I e m 0
Mejora en el
area de
trabajo, Cada dia Andi Betancourt Area financiera
usando la
herramienta
5S
Capacitacion
del personal
de la Unidad Una vez al mes Andi Betancourt Unidad

en el proceso
de pago

FIGURA D.1 CONTROL PLAN

Fuente: Betancourt, 2018
Elaboracién propia



