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XII. RESUMEN EJECUTIVO 

 

El proyecto se realiza en el Global Business Services de Kimberly Clark, sede de KC en 

Costa Rica, donde está centralizado los servicios financieros, fiscales, operativos y 

contables para toda la región de Latinoamérica. El GBS garantiza una experiencia de 

confianza, seguridad, respaldo y compromiso de los diferentes procesos que se efectúan 

en Kimberly Clark. 

El fundamento para esta investigación se realiza basándose en una posible problemática 

en el proceso de cuadre de información del saldo del auxiliar contable versus el saldo del 

balance general, en el cual genera la utilización de horas adicionales de trabajo, y 

procesos manuales para conciliar la información. 

Para cumplir con los objetivos planteados en la elaboración de este documento, se utiliza 

la aplicación, análisis e interpretación de herramientas ingenieriles, con la finalidad de 

evaluar la causa raíz y las posibles variantes que afectan el proceso, generando la opción 

de implementar una mejoría económica y laboral durante la evaluación del proceso 

realizado por el departamento de Local Statutory. 

Durante la investigación de este proyecto se utilizó la metodología DMAIC en el cual nos 

permite identificar la principal causa raíz del problema, mostrando los puntos de mejora 

del procedimiento, también expone la falta de exposición a otras áreas del proceso, 

además, se identificó la carencia de indicadores de control, y un proceso sumamente 

manual generando la posibilidad de un riesgo inherente al incurrir en algún error de tipo 

humano.  De acuerdo con el análisis anterior, se llegó a la recomendación de incluir 

metodologías de análisis de datos, como lo es Excel, Knime, Power BI, Power Query, 

Access, entre otras. 

El resultado del análisis de las variantes identificadas en el proceso, permitieron realizar 

sugerencias y recomendaciones a la gerencia sobre posibles formas de llegar a la mejora 

continua del proceso. 
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A. DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PROYECTO 

 

1.1 Descripción General del proyecto 

 

El proyecto se realizará en el departamento de Local Statutory, el cual forma parte de la 

estructura organizacional de impuestos, en el centro de servicios de Kimberly Clark, 

ubicado en el cantón de Belen de Heredia, Costa Rica. 

Durante el proceso de cuadre de información entre el auxiliar contable versus el saldo 

del balance general, se ha identificado ciertas oportunidades de mejora en el proceso, el 

cual consiste en evidenciar la causa raíz de la problemática, para obtener una mejor 

interpretación de las posibles causas, y con esto lograr que la información contable sea 

integra y confiable. 

En este momento, la fuente de los datos proviene de un proceso automático denominado 

JOB el cual genera la información del auxiliar contable con una frecuencia mensual, este 

proceso se da cuando los módulos contables se encuentran cerrados, por este motivo la 

fecha de descargar son los primeros diez dias de cada mes posterior al cierre del mes 

en curso, en otras palabras, la información de mayo se genera hasta el día 10 de junio. 

En este momento, no existe un indicador para medir este tipo de información, ya que el 

proceso se realiza de forma manual, y se logra identificar las diferencias entre los saldos 

contables, cada vez que se suministra los datos al equipo de Auditoría Externa, de ahí 

surgen las diferencias de las cuentas.  

Se invierte mucho tiempo en la revisión de estos datos, por lo tanto, se debe buscar un 

proceso alterno para complementar este tipo de revisión, se debe descargar las cuentas 

de forma separada, lo cual equivale aproximadamente unas 100 cuentas por mes, solo 

para la parte de ventas, sin incluir algunas otras cuentas que se solicitan de forma 

separada, el tiempo por descarga de la cuenta depende del tamaño del país, no existe 

una estadística que nos indique cuanto es el importe o cantidad de diferencias que surge 

de la revisión, por este motivo es que se presenta la problemática que actualmente 

tenemos. 

 

Esta descarga de la información involucra mucho tiempo, ya que en promedio descargar 

una cuenta es entre 15 hasta 30 minutos de forma individual, adicionalmente se debe 

cuadrar con la informacion del balance general, y lleva otros 10 minutos, por lo tanto, 

para revisar una cuenta de forma completa, se involucra un aproximado de 45 minutos, 

generando invertir tiempo de otras tareas para este proceso.  Este ocurre para los 12 

meses del año, y es una problemática que se ha venido presentando en varios periodos 

anteriores.  
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En el capítulo I, se establecerán aspectos específicos de la investigación, como es el 
objetivo general y los objetivos específicos. Además, se espera identificar la naturaleza 
de la problemática, el alcance, limitaciones del proyecto, antecedentes del proyecto, y 
los posibles impactos en el proceso. Aspectos importantes para definir el área de trabajo 
que se realizará durante la investigación. 
 
En el capítulo II, se definirá el marco teórico del proyecto, utilizando la guía de la 
universidad para la carrera de ingeniería Industrial, en este capítulo se revisará las 
diferentes fases del proyecto, marco conceptual, los impactos, beneficios, y 
antecedentes del proyecto. 

En el capítulo III, se definirá el marco metodológico, en el cual se podrá utilizar las 
diferentes fases del proyecto, utilizando DMAIC, en el cual se definirá el tipo de 
investigación, la metodología a utilizar, así como la implementación y mejoras del 
proceso y los controles respectivos del proyecto.  

En el capítulo IV, se realizará las fases de análisis del proyecto, con la finalidad de 
descubrir la situación actual del proceso, mostrando la analítica obtenida podemos 
identificar el impacto o beneficio del proyecto. Utilizando la aplicación de herramientas 
relacionadas con la ingeniería industrial. 

En el capítulo V, se incluirá la propuesta de mejora proveniente de la implementación 
desarrollada durante el proyecto, así como los puntos clave para el éxito del proyecto, y 
su constante seguimiento después del proyecto. 

En el capítulo VI, se indicarán las conclusiones y posibles recomendaciones para la 
continuidad del proceso mejorado, y se mantenga constante durante el tiempo, 
garantizando que el proyecto sea un caso de éxito. 

Por último, se agregará la bibliografía de los documentos y fuentes de información de la 
base del proyecto, además, la parte del glosario, acrónimos, anexos, cartas y 
documentación adicional para una mejora interpretación del proyecto.  
   

1.2. Identificación de la empresa o Institución. 

 

1.2.1. Generalidades 

Kimberly Clark es una de las empresas líderes en fabricación de productos de higiene a 

nivel mundial, su sede está ubicada en Dallas, Texas en Estados Unidos. Fue creada en 

el año de 1872 por John Kimberly, Havilah Babcock, Charles Clark y Frank Shattuck 

como fabricante de papel, en los años 1950 comenzaron a crear nuevas filiales en el 

extranjero, actualmente la empresa tiene más de 42.000 empleados en el mundo, y 

posee como CEO al señor Michael Hsu desde el año 2019. Kimberly Clark cuenta con 

operaciones en 36 países, y los productos son distribuidos en más de 175 países 

alrededor del mundo. 
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Actualmente posee tres centro de servicios en el mundo, en Europa se ubica en Krakow 

Polonia, y se conoce como “Kimberly Clark EMEA GBS Services”, en ASIA se ubica en  

Singapore y tiene el nombre de ¨Kimberly Clark Asia Pacific Pte Ltd¨, en América se 

localiza en Costa Rica y se conoce como “Kimberly Clark Trading and Services Ltd”, 

ubicado en Belen, Heredia. 

  La filial de Costa Rica está conformada en tres secciones: 

- Producción: En la lima de Cartago se encuentra la planta de producción y en 

Desamparados se encuentra el centro de distribución. 

- Comercial: se encuentra ubicado en las oficinas de Plaza tempo, Escazú, y desde 

esta zona se ve todo lo referente al país de Costa Rica. 

- GBS: Se ubica en la Prindisa, en la ciudad de Belen, Heredia y se encuentra bajo 

el régimen de zona franca. Desde este lugar se centraliza todo la parte 

administrativa, financiera y comercial de los países de Latinoamérica. 

Las principales áreas y departamentos del GBS son los equipos de RTR, OTC, PTP, 

Sales Controlling, Internal Audit, Property, Internal Control, Finance, Cost, Payroll y 

Taxes en el cual se centraliza todos estos procesos para las 19 paises de Latinoamérica. 

 

Figura No.01. Distribución de países para LAO en KC. 
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En el GBS Trading & Services se ha caracterizado por brinda un servicio de gran calidad 

y comprender las necesidades del negocio, por este motivo la corporación ha tomado la 

decisión de invertir en el país, para centralizar las operaciones de la región en Costa 

Rica.   

 

1.2.2. Características de los productos. 

 

Kimberly Clark se dedica a la manufactura y comercialización de productos de uso 

diario dentro y fuera del hogar para el consumo personal, como son: pañales y 

productos para bebé, toallas femeninas, productos para incontinencia, papel higiénico, 

servilletas, pañuelos, toallas de papel, toallitas húmedas y jabones.  

Entre sus principales marcas se encuentran: Huggies®, KleenBebé®, Kleenex®, 

Depend®, Pétalo®, Cottonelle®, Scott®, Kotex®. 

Gracias a la permanente innovación y su enfoque al consumidor, la empresa mantiene 

una posición de liderazgo en la mayoría de las categorías en que participa. 

Figura No.02: Principales marcas de KC. 
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1.2.3. Aspectos estratégicos de Kimberly de Kimberly Clark. 

 

1.2.3.1. Misión.  

 

Es crear espacios de trabajo excepcionales brindando todo el cuidado, protección, 

confort, seguridad y autonomía a nuestros consumidores, a través del desarrollo 

sustentable de nuestras marcas. 

1.2.3.2. Visión. 

  

Lideramos el mundo en productos esenciales para una vida mejor. 

Fuente: https://www.kimberly-clark.com/es-us/company/our-vision 

 

1.2.3.3. Comportamiento de KC. 

   

Los valores o comportamientos que tiene Kimberly Clark para todos los empleados y 

son parte de la ideología de la empresa son los siguientes: 

• Mejorar continuamente. 

• Construir confianza. 

• Pensar como cliente. 

• Ganar constantemente. 

• Construir talento. 

• Tomar decisiones. 

 

1.2.4. Organigrama 

 

En el GBS cuenta con una estructura definida de empleados, la cual se clasifica por tipo 

de unidad de negocio, la cual se divide en KCP y Consumer. El GBS actualmente cuenta 

aproximadamente con unos 700 empleados donde se le suministra soporte desde Costa 

Rica a cualquier país de LAO.  

 

 

 

 

 

https://www.kimberly-clark.com/es-us/company/our-vision
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Figura No.03: Organigrama del departamento donde se realizará el proyecto. 

 

 

 

 

 

 

1.3. Planteamiento del Problema 

 

El problema, se evidencia en la conciliación  cuadre de la información, ya que los datos 

se descargan desde el sistema de forma automática, pero hay que realizar un cuadre 

adicional de los datos, para garantizar que la información sea correcta, generando la 

realización de actividades adicionales para lograr que la información sea la idónea, 
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adicionalmente no existe una métrica exacta para evidenciar el comportamiento de estos 

datos. 

En esta problemática se puede incluir la falta de implementación de un proceso de 

automatización o herramientas tecnológicas para hacer más eficiente la revisión de la 

información. 

En este momento, no existe un indicador para medir este tipo de información, ya que el 

proceso se realiza de forma manual, y se logra identificar las diferencias entre los saldos 

contables, cada vez que suministra los datos al equipo de Auditoría Externa, de ahí 

surgen las diferencias de las cuentas.  

En la validación se invierte mucho tiempo en la revisión de estos datos, por lo tanto, se 

debe buscar un proceso alterno para complementar este tipo de revisión, se debe 

descargar las cuentas de forma separada, lo cual equivale aproximadamente unas 100 

cuentas por mes, solo para la parte de ventas, sin incluir algunas otras cuentas que se 

solicitan de forma separada, el tiempo por descarga de la cuenta depende del tamaño 

del país, no existe una estadística que nos indique cuanto es el importe o cantidad de 

diferencias que surge de la revisión, por este motivo es que se presenta la problemática 

que actualmente tenemos. 

Esta descarga de la información involucra mucho tiempo, ya que en promedio descargar 

una cuenta es entre 15 hasta 30 minutos por cuenta, adicionalmente se debe cuadrar 

con la informacion del balance general, y lleva otros 10 minutos, por lo tanto, para revisar 

una cuenta de forma completa, se involucra un aproximado de 45 minutos, generando 

invertir tiempo de otras tareas para este proceso.  Este ocurre para los 12 meses del año, 

y es una problemática que se ha venido presentando en varios periodos anteriores.  

 

1.3.1. Justificación del problema. 

 

Por medio de este proyecto se estará identificando las principales razones por las cuales 

la información del auxiliar contable no concilia con el balance general, provocando la 

generación de horas de trabajo y retrabajo del proceso, cuyo propósito tiene el cumplir 

con una información integra y confiable.  

Este proyecto, beneficiará a la empresa en ciertos puntos: 

• Confianza en los datos de la información contable. 

• Ahorro de horas en la revisión de la información.  

• Proceso más eficiente. 

• Creación de gráfico de control para documentar el proceso. 

• Automatización del proceso de cuadre de los saldos contables. 
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Es muy importante considerar que este proyecto, involucra indirectamente varias áreas 

de la compañía, como lo es ITS, local Statutory, Continuos Improvement, control 

excellence, contabilidad, entre otros, por lo tanto, es importante considerar el 

compromiso de estas áreas, para sea el proyecto se realice de forma correcta, y tenga 

continuidad en el tiempo. 

 

1.4. Objetivos del Proyecto. 

 

1.4.1. Objetivo General. 

 

Evaluar la eficiencia de la conciliación del auxiliar contable contra el saldo del balance 

general, garantizando la integración en los datos de la empresa para una mejor 

interpretación de la información, en el departamento de Local Statutory para el Segundo  

Semestre del 2021. 

 

1.4.2. Objetivos específicos. 

 

• Mediar el proceso actual, para identificar la causa raíz. 

• Diseñar una propuesta de mejora en el cuadre de información contable. 

• Implementar un dashboard, KPI o gráfica de control para dar visibilidad de la 

problemática. 

• Identificar las áreas de mejora del proceso. 

 

 

1.4.3. Alcances y Limitaciones 

 

1.4.3.1. Alcances 

 

Durante los meses de Octubre 2021 a Marzo 2022, se desarrollará el proyecto 

relacionado con la propuesta de automatización del proceso de cuadre de las cuentas 

contables, entre el auxiliar y el Balance General del departamento Local Statutory de 

Kimberly Clark para el segundo semestre del 2021, en la empresa Kimberly Clark y para 

la región de Latinoamérica. 
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1.4.3.2. Limitaciones 

 

La información se genera de forma automática del sistema, mediante un JOB, se ha 

consultado al equipo responsable de ITS sobre la parametrización de este informe, pero 

no logran identificar su configuración inicial ni la persona que lo creo, el equipo de ITS al 

ser del país de Argentina, encontramos limitaciones en tiempo de uso horario, y también 

de los niveles de urgencias de los tickets creados a este departamento. 

El costo de inversión en herramientas tecnológicas es limitado, ya que la compañía 

posee un presupuesto para proyectos específicos a nivel de región, por lo que invertir en 

un desarrollo externo o comprar un programa para esta problemática involucra gastos 

que no tienen completados en este periodo.   
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA 

 

2.1.1. Ingeniería Industrial. 

 

La ingeniería Industrial surgió desde la revolución industrial, cuando se cambió el modelo 

de hacer tareas de forma automáticas y/o utilización maquinaria mecánica, el proceso de 

ingeniería se llega a utilizar más frecuentemente, después de la finalización de la 

segunda guerra mundial, siendo Estados Unidos parte de los países ganadores, utilizó 

su influencia sobre otras regiones para comenzar a expandirse a otros países, por lo 

tanto surgió una gran demanda de personal en los países, utilización de nuevas 

tecnologías, y la creación de subsidiarias en otras zonas,  por lo tanto en la década de 

los 60’s hubo un incremento en la demanda de la carrera de la ingeniería industrial, 

generando como resultado la búsqueda de profesionales en temas ingenieril. Podemos 

ver lo mencionado, según Gutarra, Felipe (2015): 

“Esta migración genero la necesidad de formar ingenieros industriales en esas naciones 

de económicas emergentes que básicamente se encontraban en América Latina, estos 

nuevos ingenieros tenían las cualidades técnicas de algunas de las demás ramas de la 

ingeniería, pero además contaban con algunos conocimientos de administración y 

gestión lo que les permitía poder llegar a puestos gerenciales”.   

 

2.1.2. Fundamentos científicos de la ingeniería Industrial  

 

La ingeniería se remonta desde los primeros pasos del hombre, ya que el hombre 

siempre ha estado buscando la forma de evolucionar o realizar las tareas de forma más 

sencillas, esto es lo que nos ha permitido avanzar en el transcurso del tiempo, y con el 

pasar de los años, se hacen nuevos descubrimientos para obtener una mejor calidad de 

vida, según el artículo de la revista facultad de la ingeniería universidad de Antioquia. 

Valencia Giraldo, Asdrubal (2014). La relación entre la ingeniería y la ciencia. Revista 

facultad de ingeniería Universidad de Antioquia, número 31, junio 2004, página 164. 

https://www.redalyc.org/pdf/430/43003113.pdf   

“Ingeniero no es quien tiene título, es quien ejerce la ingeniería, la profesión que concreta 

los sueños y construye los ingenios de todo tipo, desde la rueda hasta los cyborgs, 

entendiendo como ingenio ya sea una máquina o artificio de guerra o bien una cosa que 

se fabrica con entendimiento y facilita la labor humana, que de otra manera demandaría 

grandes esfuerzos y que puede incluso trascender a lo simbólico y lo organizativo”. 

La ingeniería es considerada como parte del proceso de evolución de la humanidad, ya 

que nos permite realizar lo que parece imposible, crear soluciones a los problemas que 

https://www.redalyc.org/pdf/430/43003113.pdf
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existen, y/o inventar lo imaginable, bien lo indica el matemático Teodoro Von Karman: El 

científico explora lo que ya existe y el ingeniero crea lo que nunca ha existido”. 

En la siguiente tabla, se encuentra un breve resumen de los principales avances de la 

ingeniería a través del tiempo: 

Tabla No.01: Aportes de la ingeniería a través de la historia. 

 

 

Nota. Adaptado Libro Historia de la ingeniería Industrial. (p. 21). Jose Luis Ruiz Meza. 

Editorial Cecar. 



31 
 

 

 

2.1.3. Industria 4.0.  

 

La industria forma una parte muy importante en el proceso de economía, y la 

incorporación de los procesos mecanizados y tecnológicos, ha colaborado en gran 

medida a estos cambios durante su evolución, a través del tiempo” 

•  I Revolución industrial corresponde a la utilización de procesos mecánicos.  

• II Revolución Industrial se inicia con la utilización de la electricidad. 

• III Revolución Industrial comienza con la digitalización de la informacion. 

• IV Revolución Industrial da el inicio con la combinación de tecnología de internet 

y programas robóticos para agilizar procesos. 

En esta nueva era, los procesos agiles y la robótica nos muestra el futuro en procesos 

de automatización, ahorros en costos y simplificación en procesos, generando el termino 

denominado “4ta revolución Industrial”, según lo indica Mar Ortiz Julio. (2018). 

Fundamentos de ingeniería industrial. (p. 23):  

“La industria es la parte de una economía que produce bienes materiales que están 

altamente mecanizados y automatizados. Desde el comienzo de la industrialización, los 

avances tecnológicos han conducido a cambios de paradigma que hoy se denominan 

“revoluciones industriales”.  

 

2.1.4. Desarrollo de la tecnología.  

 

La ingeniería ha tenido un gran avance en el siglo XXI, y hemos sido testigos de esta 

evolución, en los cuales hemos observado que la ingeniería ha ayudado al ser humano 

a realizar tareas más simples, como lo es el desarrollo en avances de comunicaciones, 

transporte, construcción,  medicinas, aeronáutica, salud, entre otras,  logrando mejorar 

la calidad de vida de las personas, conforme avanza los conocimientos en ingeniería, lo 

realiza de forma paralela la tecnología, según lo menciona, Jorge Raul Stincer Gomez, 

(2012). ¨Introducción a la ingeniería industrial”. (p 33): 

“El desarrollo de la tecnología es paralelo al de la humanidad. Como a ingeniería y la 

ciencia se interrelacionan mutualmente. Haber de su historia seria hacer un recuento de 

las diferentes etapas de la vida del ser humano, al igual que ocurrió con la ingeniería” 

“La tecnología se basa en el conocimiento científico y empírico lanzado por el ser 

humano, aunque un descubrimiento científico no tiene por qué dar lugar de inmediato un 

adelanto tecnológico. Han existido descubrimientos científicos cuyos productos 

tecnológicos ha requerido el transcurso de muchos años. Del mismo modo, han existido 
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avances tecnológicos que se han producido, y muchos años después se ha conocido su 

principio científico” 

 

La aplicación de la tecnología a la industria es sumamente importante porque expone 

los grandes beneficios económicos y mejoras al realizar las funciones cotidianas, según 

lo menciona Maynard, (2006). ¨Manual del ingeniero Industrial¨. (p. 26): 

“La automatización se ha hechos más común y viable en los años recientes debido a la 

reducción de los costos de los sistemas y actitudes más flexibles de las gerencias hacia 

el uso de la automatización. Las operaciones que se prestan más a la automatización 

son aquellas que resultan altamente repetitivas o desagradables para el trabajador. 

Existen muchas ventajas en la automatización ya que puede incrementar la productividad 

mediante el aumento de los ciclos de trabajo que redituaran más horas máquina por día, 

además la automatización puede aumentar la calidad del producto al minimizar la 

reelaboración y el desperdicio. Sin embargo, deberán tomar en cuenta las limitaciones 

de la automatización, tales como el alto costo de las máquinas automáticas y su 

vulnerabilidad al tiempo improductivo. Mientras más se reduzcan estas limitaciones, más 

se generalizará el uso de los sistemas automatizados”.  

Con esta descripción podemos validar que desde a mediados del siglo XXI, las personas 

han visto en la ingeniería la posibilidad de mejorar procesos, reducir costos, procesos 

más productivos, y exportar conocimientos a otras regiones. 

 

2.1.5. Administración Industrial 

 

La administración industrial, es aquella disciplina que se encarga de diferentes ámbitos 

laborales, por ejemplo: compra y ventas de bienes, identificar capacidades para la 

selección de nuevos trabajadores, procedimientos productivos, así como la gestión, 

planificación, administración y organización logística. La descripción antes mencionada 

según lo indica, Euroinnova, Business School.(2020).Blog que es administración 

industrial.(p.1). 

En esta época, se ha diversificado la ingeniería en varias ramas, la administración 

industrial busca la forma de mejorar procesos y estar en constante mejora continua 

dentro de la organización, especialmente en el tema de eficiencia y reducción de gastos 

en cualquier departamento de la organización.  

Con la globalización y el incremento de empresas multinacionales que invierten 

económicamente en el país mediante la instalación de sus afiliadas, introducen sus 

empresas de servicios denominadas “Share Services”, la carrera de ingeniería se ha 

visto beneficiada por que ha incrementado la demanda del personal de ingeniería, ya 

que los ingenieros poseen  habilidades en diferentes ámbitos laborales, y pueden 
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desempeñar labores de diferente índole, tanto en la parte administrativa, financiera, 

contable, costos, mejora continua, crédito y gerencias. 

Los ingenieros siempre se han caracterizados por el buen desempeño al mejorar proceso 

y volviéndolos más eficientes. En mi experiencia laboral, he tenido la oportunidad de 

encontrarme con algunos ingenieros en diferentes puestos laborales, como en la parte 

de CI (Continuos improvement ), crédito y cobro, lideres de CEDI (Centro de distribución), 

logística e incluso hasta gerentes de regiones. 

 

2.2 MARCO CONCEPTUAL ATIENTE A LA GESTION DEL PROYECTO 

 

Este proyecto se utilizará la metodología de D.M.A.I.C, la cual es muy utilizada por los 

ingenieros, y nos muestra sobre las diferentes fases a desarrollar durante la elaboración 

de esta investigación, y será de utilidad para la gestión del proyecto, ya que nos muestra 

un marco de referencia a seguir y genera informacion para la correcta toma de 

decisiones. 

 

2.2.1 Método Six Sigma (Seis Sigma). 

 

La metodología Six Sigma, es una forma eficiente para optimizar procesos, mejorar la 

competitividad, productividad, y uso constante de mejora continua, con la finalidad de   

aportar soluciones a corto plazo de problemas repetitivos. 

De acuerdo con Eduardo Navarro Albert. (Dic 2017). Revista 3C Empresa. DOI: 

http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.73-80. Detalla el concepto de six sigma, 

con la siguiente definición: 

“Six Sigma es una herramienta con la finalidad de medir y mejorar la calidad. Se define 

como una metodología basada en datos para conseguir la calidad más cercana a la 

perfección. Esto se consigue examinando los procesos productivos de manera 

exhaustiva” 

En la actualidad existe varias certificaciones en Six Sigma, las cuales se componen 

desde un nivel básico hasta el nivel más superior, de forma ascendente, se clasifican de 

la siguiente forma: 

• White Belt. (cinta blanca). Primera certificación  

• Yellow Belt. (cinta amarilla). 

• Green Belt. (cinta Verde). 

• Black Belt. (cinta negra). 

• Master Black Belt. En este nivel se da la certificación. 

• Nivel Champion (Según indica algunos textos). 

http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.73-80
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Figura No.04: Niveles de certificaciones en Six Sigma. 

 

 

Otro concepto de la metodología Six Sigma, es el que nos brinda Gutarra, Felipe (2015), 

en su libro: 

“El Seis Sigma es un parámetro cuya base principal es la desviación estándar y su 

enfoque es reducir la variación y/o defectos en lo que hacemos. El principal 

planteamiento lo podemos encontrar cuando consideramos la variación de un proceso, 

con una fluctuación entre más 6 sigma y Menos 6 sigma del valor promedio, la 

probabilidad de que se salga del valor especificado es de 3.4 partes por millón. La 

magnitud de este valor la demostraremos más abajo. El valor de Seis Sigma sirve como 

parámetro de comparación común entre compañías iguales o diferentes e inclusive entre 

los mismos departamentos de una empresa, tan diferentes como compras, cuentas por 

cobrar, mantenimiento, ingeniería, producción, recursos humanos etc” (p. 90) 

 

La utilización de este parámetro de Six sigma, se puede utilizar en otras empresas de 

una misma línea de producción o de servicios, ya que nos permite de una tolerancia, 

pero la finalidad es reducir los defectos y lograr mejores resultados. 
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2.2.2. Metodología D.M.A.I.C 

 

Esta metodología consiste en crear proyectos para mejorar de forma eficiente los 

procesos, su objetivo es identificar y resolver las causas que ocasionan atrasos o 

desperfectos en el proceso, durante sus diferentes etapas.  En otras palabras, busca 

establecer la fuente u origen de la variación y dar el debido tratamiento. 

 

Figura No.05: Etapas del DMAIC según Six Sigma. 

 

 

 

2.2.2.1 (D) Definir  

 

Es la primera fase del DMAIC, en la cual se debe establecer el tipo de proyecto, los 

objetivos, el alcance, beneficios que se esperan obtener, y las métricas que determinara 

en el proyecto.  Adicionalmente se debe establecer el marco del proyecto. Algunos de 

los puntos a considerar, son los siguientes: 

• Buscar áreas de alto impacto: reducir defectos o desperdicios más críticos, 

mejorar los procesos, incrementar el flujo de trabajo, eliminar actividades que no 

agregan valor.  

• Apoyo y compresión a la dirección: Evaluar y buscar el apoyo de la dirección, 

gerencia o altos mandos sobre la participación del proyecto. Solicitar siempre la 

colaboración de la gerencia para dar visibilidad de la importancia del proyecto. 
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• Efectos fundamentales: Esta parte busca obtener beneficios económicos a corto 

y mediano plazo, menos de un año, y será mediable mediante KPI o métricas. 

• Aspectos a evitar: Objetivos inalcanzables, alcances muy amplios, sin métricas de 

medición, sin evaluación de impacto financiero y posibles soluciones indefinidas. 

En esta etapa es importante conocer realmente lo que se desea realizar, conversar con 

las personas involucradas en el proceso, evaluar el impacto en horas, y en dinero. 

Adicionalmente identificar las posibles mejoras del proceso, y buscar el equipo que 

conformara el proyecto.  Sin embargo, durante esta fase se debe considerar las 

siguientes preguntas: ¿Qué impacto tiene este problema en la empresa? ¿Quién es el 

cliente interno/ externo? ¿Qué se va a hacer? ¿Cuáles son los departamentos 

involucrados? ¿Cuál es el proceso actual? ¿Cómo están los métricas o indicadores? 

¿Cuál es la fuente de los datos? ¿Quién es el responsable del proceso? 

 

Algunos de las herramientas a utilizar en la medición son: Mapas de procesos, 

entrevistas, gráficos de control, gráficos de Pareto, Quick and Easy. 

 

2.2.2.2 (M) Medir 

 

Esta corresponde a la segunda fase de la metodología de DMAIC, consiste en entender 

y cuantificar el problema, también es el momento para identificar el flujo de proceso, 

validar las tareas, las métricas utilizadas, y la funcionabilidad del sistema de forma más 

detallada, con la finalidad de medir la situación actual. 

En esta etapa también podemos identificar de forma más detallada los procesos que se 

incluyen dentro del alcance del proyecto, a su vez porque nos da una idea del proceso 

actual, y cuáles son las expectativas del cliente.  

En esta fase es muy importante considerar el comentario que nos brinda: Gerges 

Gonzalez, Marcos. (2020). Lean Six Sigma una metodología aplicada a procesos 

reales.(p.1.) https://www.izertis.com/es/-/blog/lean-six-sigma-una-metodologia-aplicada-

a-procesos-reales  

 

“Si el proceso se comporta de forma consistente, entonces decimos que el proceso está 

bajo control. Para hacer todo esto, es importante contar con un sistema de medición 

fiable. Para ello, esta fase incluye una actividad de evaluación del sistema de medición. 

Uno de los entregables más importantes que se genera en esta fase es el Value Stream 

Map, que representa el flujo que sigue la cadena de valor desde que el cliente hace un 

pedido hasta que se le entrega el producto o servicio final”. 

https://www.izertis.com/es/-/blog/lean-six-sigma-una-metodologia-aplicada-a-procesos-reales
https://www.izertis.com/es/-/blog/lean-six-sigma-una-metodologia-aplicada-a-procesos-reales
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Las herramientas para esta fase se pueden utilizar: Mapeo de procesos SIPOC, técnicas 

estadísticas, diagrama de Pareto, métodos de repetitividad. 

 

2.2.2.3 (A) Analizar 

 

Esta corresponde a la tercera fase, se basa en identificar la causa raíz, el motivo por el 

cual se genera el problema, en esta fase pueden surgir varias causas raíz, pero la idea 

es identificar la principal causa raíz y no un evento aleatorio, para lograr determinar este 

dato se debe revisar la información y corroborar que los datos sean correctos. 

Adicionalmente, es importante definir cuáles son las hipótesis de mejora, y elaborar un 

plan de seguimiento para solventar el problema, sin dejar de lado los puntos críticos que 

tiene alguna inherencia en la problemática. En esta etapa es donde se hacen más 

cálculos e investigaciones sobre los datos recolectados en la fase anterior.   

Algunas de las consultas más comunes en este parte, son: ¿Cuáles son las causas 

probables del problema? ¿cuál debe ser la prioridad a cada causa? 

Las herramientas por utilizar en esta fase se consideran las siguientes: Lluvia de ideas, 

diagrama de Ishikawa, los cinco porque, diagrama de dispersión, mapeo de procesos y 

prueba de hipótesis, diagrama de causa-efecto. 

 

2.2.2.4 (I) Implementar 

 

Esta corresponde a la cuarta fase, se utiliza la letra “I” proveniente del inglés 

“Improvement”, el cual significa mejorar, en esta etapa es donde se propone, implementa, 

revisa y evalúa las diferentes opciones de la causa raíz.  El objetivo principal consiste en 

reducir o disminuir el impacto que tiene la problemática.  

Cuando ya se tiene identificado las principales causas, se debe realizar la evaluación de 

los datos mediante una matriz, y colocar la ponderación a cada causa raíz, esto con la 

finalidad de obtener un criterio ponderado, y ver cuál de las opciones tienen un mayor 

peso entre las diferentes opciones, esto con el objetivo de poder definir cuáles son las 

prioridades para seguir, ya definido esta parte se debe conversar con los miembros del 

equipo y entre todos escoger una posible solución.  
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Tabla No.02: Criterio de selección por peso. 

 

 

Las principales herramientas que se utilizan en esta etapa son: lluvia de ideas, hojas de 

verificación, diseño de experimentos, poka-yoke, crear planes de acción. También se 

puede realizar algunas pruebas piloto, evaluación de riesgos. 

2.2.2.5 (C) Controlar 

Corresponde a la quinta y última etapa de la metodología DMAIC, consiste en la 

implementación de un sistema o nueva forma de trabajo, la cual va a realizar que se 

vuelva permanente a través del tiempo, por lo tanto, es necesario el involucramiento del 

personal de la organización.  

Esta es la fase de cierre del proyecto, aunque ya se encuentra instalado las mejoras, se 

debe dar un seguimiento durante un lapso, para garantizar que el proyecto permanezca 

con los cambios realizados, y genere los resultados esperados. Por ejemplo: evitar que 

se repitan los mismos errores, e incentivar la mejora continua.  

Según algunos textos, la sección de control se basa en tres niveles: 

- Estandarizar el proceso: Buscar cambios permanentes para asegurar mejoras 

continuas en el sistema y procesos. 

- Documentar el plan de control: Crear manuales de procesos bien detallados, 

realizar capacitaciones al personal, evidenciar todo el proyecto de forma correcta. 

- Monitorear el proceso: se debe soportar el resultado obtenido sobre la mejora, y 

se debe dar seguimiento y control sobre el desempeño mediante cartas de control. 

Algunas preguntas claves pueden ser: ¿Quién va a supervisar el proceso? ¿El 

aprendizaje se puede replicar en otras áreas?  

Una vez finalizado el proyecto, y las mejoras implementadas se debe dar un cierre, 

documentando la evidencia, y difundiendo los resultados a los diferentes niveles de la 

organización con la finalidad de crear la consciencia de la mejora continua, ya que el 

existe de estos proyectos depende del personal de la empresa. 
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2.2.3. Herramientas utilizadas en metodologías (Lean Manufacturing). 

 

La utilización de herramientas ingenieriles tiene como objetivo buscar informacion e 

interpretarla para obtener datos reales para poder brindar una mejora al proceso, 

generando mejores resultados y una reducción en costos para generar mayor 

rentabilidad. 

El lean manufacturing se basa en la búsqueda, eliminación, tratamiento de los diferentes 

tipos de desperdicios, los cuales son actividades que no agregan valor al producto o 

servicio brindado, generando más utilización de recursos, algunos tipos de desperdicios 

son: transporte innecesario, exceso de inventario, movimiento innecesario, esperas, 

sobre producción, sobre procesamiento, talento no utilizado.  

Según la revista digital Alvarez Artega, Areli.(2021).Lean Construction Mexico. 

https://www.leanconstructionmexico.com.mx/post/lean-manufacturing-qu%C3%A9-es-

principios-herramientas-y-ejemplos, en el blog lo define como: 

 

“El Lean Manufacturing requiere de una búsqueda incesante de los desechos. El 

desperdicio es cualquier cosa que los clientes no creen que agregue valor y por la cual 

no estan dispuestos a pagar. Esto requiere una mejora continua, lo que constituye el 

núcleo de la fabricación ajustada”. 

 

2.2.4. Proceso. 

 

Los procesos son una serie de pasos o actividades interrelacionadas que se realizan 

para conseguir un objetivo. Según las palabras del blog del ingeniero Pernett,Albert.(23 

de Junio 2013). en la revista “Procesos Industriales”. 

http://procemanufactura.blogspot.com/2013/06/concepto-de-proceso-y-producto.html 

indica lo siguiente: 

“Es el conjunto de actividades relacionadas y ordenadas con las que se consigue un 

objetivo determinado. En la ingeniería industrial el concepto de proceso adquiere gran 

importancia, debido la practica en esta carrera, que requiere: Planear, integrar, organizar, 

dirigir y controlar”. 

 

 

 

 

https://www.leanconstructionmexico.com.mx/post/lean-manufacturing-qu%C3%A9-es-principios-herramientas-y-ejemplos
https://www.leanconstructionmexico.com.mx/post/lean-manufacturing-qu%C3%A9-es-principios-herramientas-y-ejemplos
http://procemanufactura.blogspot.com/2013/06/concepto-de-proceso-y-producto.html
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Figura No.06: Ejemplo de flujo de proceso. 

 

 

 

2.2.5. Diagrama de flujo “Mapa de proceso”. 

 

Es un diagrama de flujo más realista en donde se indiquen las actividades que están 

involucradas en el proceso. En este caso el nivel de información se realiza desde el nivel 

más bajo hasta el nivel más alto. Los puntos para considerar en este paso son: 

- Principales variables de entrada y salida en los procesos 

- Actividades que agregan valor al proceso, y aquellas tareas que no agregan valor. 

- Clasificar las entradas importantes de cada proceso. 

- Agregar los comentarios y especificaciones importantes. 

El diagrama nos permite tener una mejor visualización del funcionamiento del proceso a 

nivel visual, por lo que nos puede ayudar a: 

- Comprender el proceso de nivel general. 

- Muestra el paso a paso del proceso. 

- Indica las interacciones entre las diferentes tareas y departamentos. 

- Identifica tareas duplicadas, o actividades que no se deben realizar. 

- Puede identificar fallas o errores. 

- Sirve de forma gráfica para visualizar el proceso. 

- Facilita el diseño de nuevos procesos. 

- Es muy útil para el establecimiento de indicadores. 
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Existe varios tipos de flujogramas, los cuales se pueden clasificar en dos tipos: 

• Tipo Matriarcal: son los que procesos y/o agente que intervienen aparecen en el 

encabezado hacia abajo, o bien inicia de Derecha hacia izquierda. 

 

Figura No.07: Ejemplo de Mapa de proceso. 

 

• Tipo Lineal: En este tipo de flujograma, se ve involucrado en el desarrollo de las 

actividades.  

 

Figura No.08: Ejemplo de Mapa de proceso. 

 

 



42 
 

 

En la elaboración del flujograma se utiliza diferentes símbolos para representar una 

determinada operación, esto con la finalidad que puedan ser utilizados por las personas 

que tengan conocimiento o no en la interpretación de procesos, y la idea principal es 

crear una secuencia de pasos para lograr identificar el proceso, y se utiliza la siguiente 

simbología:   

Figura No.09:  Ejemplo de Mapa de proceso. 

 

 

 

2.2.6. Diagrama S.I.P.O.C. 

 

En este diagrama tiene el objetivo el de analizar el proceso y su entorno, en esta fase 

consiste en identificar los proveedores, entradas, salidas, proceso, y los usuarios. El 

concepto SIPOC proviene del ingles (Suppliers, Inputs, Process, Outputs and 
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customers). Los pasos a seguir segun Humberto Gutierrez en su libro “control estadistico 

de calidad y seis sigma”. Define lo siguiente: 

1. Delimitar el proceso y hacer su diagrama de flujo general donde se especifiquen 

las cuatro o cinco etapas principales. 

2. Identificar las salidas del proceso, las cuales son los resultados (bienes o 

servicios) que genera el proceso. 

3. Especificar los usuarios/clientes, que son quienes reciben o se benefician con las 

salidas del proceso. 

4. Establecer las entradas (materiales, informacion, etc) que son necesarias para 

que el proceso funcione de manera adecuada. 

5. Por ultimo, identificar proveedores, es decir, quienes proporcionan las entradas. 

 

Tabla No.03: Ejemplo de SIPOC. 

 

 

2.2.7. Diagrama de Paretto 

 

Es un gráfico de barras que ayuda a identificar prioridades y causas, ya que se ordenan 

por orden de importancia sobre los diferentes problemas que se presentan, en esta 

herramienta consiste en validar los datos obtenidos en un gráfico, y seleccionar la causa 

que posee mayor esfuerzo e impacto, por este motivo es conocido como “Ley 80-20”. En 

resumen consiste en que el 20% representa la mayor parte del efecto y el 80% 

corresponde a situación de poco impacto, por lo tanto, se le da mayor enfásis al 20%. 

Este tipo de análisis se puede utilizar en cualquier ámbito o tipo de problema: inventarios, 

logística, servicios, energías, consumo de agua, combustibles, entre otros. 
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Según W.Niebel, Bejamin.(2009).Ingenieria industrial:metodos, estandares, y diseño de 

trabajo. Dice lo siguiente: “En el análisis de pareto, los artículos de interés son 

identificados y medidos con una misma escala y luego se ordenan de orden 

descendente, como una distribución acumulativa. Por lo general, 20% de los artículos 

evaluados representan 80% o más de la actividad total”. 

 

Figura No.10: Diagrama de Pareto. 

 

 

 

Algunos pasos para seguir para la elaboración del diagrama de pareto son: 

- Decidir y delimitar el problema, o si va a realizar alguna mejora. 

- Definir cual tipo de datos se va a necesitar, e incluir factores importantes. 

- Establer el periodo de los datos, asi como el responsable del proceso. 

- Tabular la informacion obtenida, especialmente el tema de frecuencia y errones. 

- Definir los criterios del grafico. 

- Realizar el analisis del grafico y determinar cual es el mayor impacto. 
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2.2.8. Diagrama de Ishikawa 

 

El diagrama de Ishikawa es conocido como “Análisis de causa y efecto” o también 

“Diagrama espina de pescado”, en el cual consiste para averiguar las soluciones de 

problemas y las causas que lo provoca.  

También en la elaboración de este tipo de diagrama se puede buscar a las personas 

conocedoras del proceso, para lograr identificar todas las causas y las sub causas de la 

problemática, ya que trata de ver el problema desde diferentes perspectivas. Existen tres 

tipos de diagramas: 

Metodo de las 6M: Esta es la forma más común, y consiste en agrupar las causas 

potenciales en seis categorias:   

• Mano o mente de Obra: Se relaciona con el tema de personal, capacidades 

técnicas del personal, y habilidades del equipo de trabajo. 

• Método de trabajo: Corresponde a la forma de trabajo de la empresa, la 

estandarización de procesos, indicadores, y tomas de decisiones internas. 

• Materiales: Son los insumos que utilizan la empresa para la producción del 

producto, o en el caso que sea de servicios son los recursos a utilizar. 

• Máquinaria: Es el equipo, herramientas y máquinas que se usan para generar el 

trabajo en el lugar de trabajo, esta relacionado con la capacidad de producción. 

• Medición: Es la forma que se utiliza para evaluar, controlar y medir la calidad y 

eficiencia del trabajo entregado o producto elaborado. 

• Medio ambiente: Esta vinculado con el ambiente de trabajo, y se incluye aquellos 

factores internos como la estructura organizacional y factores externos de las 

instalaciones, como lo es temperatura y clima. 

 

Las ventajas de este método son: Considera una gran cantidad de elementos asociados 

al problema, se puede utilizar para dar visibilidad al proceso, y la principal es que se 

concentra en el proceso y no el producto. 

Las desventajas de este método son: En una sola letra se pueden acumular muchas 

causas, y falta de interpretacion por parte de las personas que no conocen la 

herramienta. 
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Figura No.11: Diagrama de Causa-Efecto. 

 

 

 

 

Método del tipo de Flujo del Proceso: Este diagrama se basa en la construcción del 

flujo de trabajo, de acuerdo al orden de las actividades. En este método permite visualizar 

formas alternativas de trabajo, cuellos de botellas y problemas ocultos. 

Las ventajas de este métodos son: Se considera el proceso completo, identifica 

procedimientos alternos y da mayor visualizacion de problemas que no se habian 

detectado. 

Las desventajas son: El proceso al ser de uso frecuente puede existir la posibilidad de 

no identificar las causas, y algunas de las causas pueden ser repetitivas. 
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Figura No.12: Diagrama de tipo de flujo del proceso. 

 

 

    

Método de Estratificación: consiste en la construcción de un diagrama considerando 

las causas potenciales y agrupandolas en causas comunes. La principal idea es de este 

diagrama es resolver las causas ponteciales para obtener un resultado más preciso. 

Las ventajas de este método son: Muestras las principales causas del problema, y con 

ellos se puede centralizarse en el problema. Este diagrama es menos complejo porque 

se concentra en las principales causas. 

Las desventajas de esta metódologia es: Existe la posibilidad de no contemplar algunas 

causas potenciales, y requiere tener mayor conocimiento del proceso. 
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Figura No.13: Diagrama de Isikawa – Método Estratificación. 

 

 

 

2.2.9. Diagrama de Gantt 

 

Este diagrama nos ayuda con la compresión de la utilización del tiempo y la coordinación 

de las tareas a cumplir dentro del tiempo que realice el proyecto, y sirve de guía para 

conocer el avance de cada tarea y su responsable durante las diferentes etapas del 

proyecto, en algún momento se conoce como “Cronograma de actividades”. 

Los pasos para seguir son los siguientes: 

- Identificar las tareas, acciones y actividades que se deben cumplir. 

- Comprender la estructura del proyecto. 

- Determinar la secuencia de las actividades. 

- Definir los responsables de cada actividad. 
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- Reunir información de los pasos o procesos necesario del proyecto. 

- Establecer el tiempo establecido para cada acción (cronograma). 

- Ingresar la información obtenida al diagrama. 

 

Las ventajas de utilizar este diagrama son: es muy fácil de interpretación, bajo costo, y 

es accesible para todas las personas, es una herramienta visual y grafica. 

Las desventajas de este diagrama son cuando se usan proyectos muy grandes al tener 

una gran cantidad de tareas se dificultad interrelacionar tareas, adicionalmente debe 

existir una actualización constante.  

 

Tabla No.04: Diagrama de Gantt. 

 

 

2.2.10 Indicadores 

 

Un indicador es una herramienta que muestra indicios de una situación, actividad o 

resultado de los procesos que se realizan, estos indicadores pueden ser de forma 

cuantitativa o cualitativa mostrando los datos del proceso efectuado. Usualmente cuando 

se utiliza indicadores deben tener una variable de referencia denominado objetivo o 

target, es importante resaltar que un número por sí solo no puede ser un indicador por lo 

tanto necesita de un parámetro de comparación, y el título debe ser claro.  

Estos indicadores son alineados con las metas de la gerencia, y se evalúan con 

porcentajes de cumplimiento, y deben tener a un encargado de controlar y dar 

seguimiento a estos indicadores. 
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Según el libro de Cardenas Elizalde, Maria. (17 de febrero 2017). Manual para el diseño 

y construcción de indicadores. Los pasos por seguir para la construcción de indicadores 

son los siguientes: 

1. Revisar la claridad del resumen narrativo.  

2. Identificar los factores relevantes.  

3. Establecer el objetivo de la medición.  

4. Plantear el nombre y la fórmula de cálculo.  

5. Determinar la frecuencia de medición.  

6. Seleccionar los medios de verificación. 

 

Existe una gran cantidad de indicadores, y depende de la funcionabilidad y propósito que 

tiene la gerencia, algunos son los siguientes:  

- Indicadores externos e internos: Externo se refiere a aquellos valores que 

corresponde fuera de la empresa, como lo es mercado bursátil, PIBs y otros. Los 

indicadores internos son aquellos que son controlados por la empresa, como el 

grado de satisfacción de los clientes. 

- Indicadores cualitativos y cuantitativos: La palabra cualitativa hace referencia a 

opiniones y percepciones, y aquellos que muestran datos numéricos corresponde 

a cuantitativos. 

- Indicadores a largo o corto plazo: Estos indicadores buscar establecer metas a 

corto plazo, pueden ser diarias, semanales y mensuales dependiendo del tipo de 

objetivo y a largo plazo usualmente corresponde a futuro. 

- Indicadores de eficacia o eficiencia: La palabra eficacia evalúa si los resultados 

obtenidos, se lograron cumplir en un lapso, mientras que la eficiencia va a ser 

medido mediante tiempo, esfuerzo y costo. 

 

2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO 

  

La elaboración de este proyecto tiene como propósito brindar una solución y beneficio 

en la reducción de horas hombres y un posible impacto económico en el cuadre de 

información del balance general versus el auxiliar contable. 

Al realizar una mejora en el proceso de conciliación de información, permite a la empresa 

obtener un control sobre la veracidad de la información, garantizando que los datos 

concilien correctamente con el balance general, a su vez, permite un ahorro significado 

en inversión de horas de trabajo, reprocesamiento de información y una posible 

reducción en costos en el corto y mediano plazo. 
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Esta mejora se realiza en la parte de ingeniería administrativa, porque está considerando 

elementos del área contable, financiera, y de mejora continua con la finalidad de mejorar 

procesos. 

 

2.3.1 Estudio económico  

 

Consiste en realizar un análisis económico y financiero con la finalidad de conocer cuál 

va a ser la cantidad de la inversión en el proyecto. El estudio económico va a indicar la 

factibilidad de este, el valor monetario, la duración, el retorno y dará una visibilidad 

financiera en cada etapa de ejecución del proyecto. 

Según Leland Blank en su libro de ingeniería económica, un análisis de ingeniería 

económica debe seguir los siguientes pasos: 

- Se debe identificar y comprender el problema: Objetivo del proyecto.  

- Se recopilan los datos relevantes para definir las alternativas de solución viables. 

- Se realizan estimaciones reales de los flujos de efectivo.  

- Se identifica una medida económica del criterio de valor para la toma de 

decisiones.  

- Se evalúa cada una de las alternativas propuestas considerando factores no 

económicos y realizando un análisis de sensibilidad.  

- Se selecciona la mejor alternativa.  

- Y finalmente se realiza la implementación de la solución y se hace el monitoreo y 

control de los resultados. 

La importancia de este análisis consiste en evaluar que tan rentable es la implementación 

del proyecto y si realmente es la mejor opción, porque pueden existir otras alternativas 

más económicas y dan un resultado muy similar al esperado.  

 

2.3.2 Evaluación de proyecto 

 

En esta parte es importante revisar detalladamente el proyecto, considerando el impacto 

económico y financiero que la propuesta puede agregar al proceso, así como la 

evaluación de las capacidades técnicas del sistema, para determinar el nivel de impacto 

y beneficios sobre el proceso. 

Según Roberto carro y Daniel Gonzalez en su libro “Productividad y competitividad” 

“Toda empresa ha de otorgar una atención especial al hecho de que su estrategia sea 

eficaz, pues de ella dependerá su éxito, es decir, ha de tener una estrategia que puede 

aplicarse eficientemente. Quien no posea objetivos claros no podrá definir su estrategia 

y quien deja de definirla tendrá un rumbo poco eficaz”. 
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2.3.3. Control de costos 

 

Con la implementación de la herramienta de conciliación, se espera obtener una mejor 

forma de controlar los costos relacionados a las horas laborales de las personas, ya que 

permitiría hacer una mejor distribución del trabajo, y optimizar la cantidad de horas 

invertidas en la revisión de un proceso, a diferentes actividades laborales. 

Según lo indica, Gomez niño, Ofelia. (2011). Los costos y procesos de producción. En 

cuanto al tema de los costos como una herramienta de control: 

“El control y realimentación es una de las etapas en un proceso administrativo. Este 

permite evaluar resultados en función del uso adecuado de los recursos y la eficiencia 

de un sistema, en este caso el de producción y costos, con el fin de aplicar métodos de 

optimización para un mejor aprovechamiento de los recursos; de igual forma optar por 

intervenir factores de riesgo a través de un plan preventivo con el que se evite incurrir en 

pérdidas que afecten los bienes y recursos. Es a partir de los controles y planes de 

evaluación sobre la producción y los costos, en donde se podrán establecer mecanismos 

para repensar las acciones realizadas y comenzar un plan de mejora sobre aquellas 

variables críticas que inciden en la producción y los costos”. (p.176). 

2.3.4. Análisis costos beneficio. 

 

Se debe tener en cuenta que, al realizar cualquier proyecto, implementación o mejora a 

un proceso, sistema o producto, siempre va a existir una inversión en dinero o en tiempo 

para realizar los debidos ajustes y así obtener el resultado esperado. En este análisis es 

importante considerar los conceptos de costos ya que implica la utilización de algún 

recurso con la finalidad de obtener un beneficio o ganancia que nos va a permitir 

recuperar esa inversión en un determinado plazo. 

Según el libro de, Sullivan, William. (2004). Ingeniería económica, define el costo de 

oportunidad de la siguiente forma: 

“Se incurre en un costo de oportunidad debido al uso de recursos limitados, de manera 

que se pierde la oportunidad de obtener ventajas económicas en una alternativa; es 

decir, es el costo de la mejor oportunidad rechazada (perdida) y que con frecuencia está 

oculto o implícito”. (p.32). 

 

2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS SEMEJANTES. 

 

Para este proyecto, he estado investigando en diferentes fuentes, como revistas 

contables, tesis en la página de la biblioteca de la Universidad Hispanoamérica, Blog 

contables y página de colegio de contadores, pero no logrado encontrar algún caso de 

éxito sobre la elaboración o investigación del cuadre de información. 
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MARCO METODOLOGICO  
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3.1. Metodología para la definición del problema  

 

Según el RAE (Real Academia Española) (2022). Asociación de academias de la lengua 

española. https://dle.rae.es/metodolog%C3%ADa. Define como metodología la “ciencia 

del método o el conjunto de métodos que se siguen en una investigación científica o en 

una exposición doctrinal”.  

En esta sección se incluye la metodología que se implementa para definir el problema, 

los pasos a seguir, las etapas, la fuente de los datos y la utilización de aquellas 

herramientas ingenieriles de análisis y compresión.  

Con el análisis de datos obtenidos durante la investigación se podrá comprender el 

proceso actual desde su inicio hasta el final, obteniendo como resultado un mejor 

entendimiento del proceso.   

Estos datos se esperan obtener mediante la descarga de documentos del sistema, 

entrevistas, sesiones de trabajo, reuniones, emails, flujogramas, manuales de 

transacciones, entre otras.  El resultado que se espera obtener se tabulará mediante 

tablas y gráficos para tener una interpretación del proceso, y así evaluar estos datos de 

forma cualitativa y cuantitativa. 

 

3.1.1 Definición de investigación. 

 

Borda (2013), define:  

“La palabra investigación deriva de dos raíces latinas: in, que significa en, dentro, y 

vestigium, que significa rastro, huella, indicio o señal, vestigio de algo. Por su parte, la 

palabra investigar proviene del verbo latino investigare, que alude a la acción de buscar, 

inquirir, indagar, seguir vestigios o la pista o huella de alguien o de algo, averiguar o 

descubrir alguna cosa. Así, el significado etimológico nos indica que se trata de una 

actividad que nos induce al conocimiento del algo”. 

El tener claro la definición de investigación, podemos determinar que el proceso de 

cuadre de informacion de saldos, será mediante un proceso de investigación mixta, ya 

que está mezclando la investigación básica (fundamental) que se basa en la 

identificación de hallazgos, y la investigación aplicada que tiene como objetivo la 

aplicación de teorías de investigación.  

 

3.1.2 Finalidad de la investigación   

 

La finalidad de la investigación hace referencia al método que se utiliza y la forma de 

obtener de los datos.  

https://dle.rae.es/metodolog%C3%ADa
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Según lo indica Munoz Razo,Carlos.(2011).Como elaborar y asesorar una investigación 

de tesis. El objetivo de la tesis es: 

“Su finalidad es tratar de analizar y explicar hechos, generar conocimiento para 

desarrollar nuevas teorías, reforzar o modificar teorías ya existentes, y así incrementar 

los conocimientos científicos o filosóficos sin tratar de contrastarlos con algún aspecto 

practico”. (p.25). 

En otras palabras, nos hace referencia a la forma de recolectar información, hechos, 

datos, pruebas ya existentes y corroboradas por algunas personas, con la finalidad de 

tener una base de datos, y utilizarlos de la mejor forma. 

 

3.1.3 Dimensión Temporal.  

 

Este concepto corresponde al periodo de tiempo en donde se recolecta la información 

según la investigación, y se clasifica en dos tipos: 

- Longitudinal: También se le conoce como evolutivas, y corresponde a la 

recolección de datos a través del tiempo en determinados segmentos o 

categorías, o en periodos específicos de la historia. 

- Transversal: También se le denominan Transeccional y consiste en la recopilación 

de datos en un momento especifico. 

De acuerdo con estos conceptos, la investigación se realizará mediante el tipo 

longitudinal, ya que se está seleccionando la información actual y los datos después de 

la implementación del proyecto, con la finalidad de evidenciar las mejoras realizadas. 

 

3.1.4. Método de investigación. 

 

Según el blog QuestionPRO. (2022).https://www.questionpro.com/blog/es/metodos-de-

investigacion/ , define el método de investigación como: 

“Conjunto de técnicas que, coherentes con la orientación de una investigación y el uso 

de determinadas herramientas, permitirán la obtención de un producto o resultado 

particular”. 

Lo cual nos hace reflexionar sobre tener una orientación clara, de lo que se espera 

obtener, ya que, al existir una gran cantidad de métodos, se pueden obtener una gran 

cantidad de resultados, va a depender de la forma en que se utilice la información, 

mediante las estrategias, técnicas y herramientas para el entendimiento de la 

investigación. 

 

https://www.questionpro.com/blog/es/metodos-de-investigacion/
https://www.questionpro.com/blog/es/metodos-de-investigacion/
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Algunos actores identifican 4 tipos de métodos, los cuales son: 

- Método Inductivo: Se basa en la observación de un evento, con la finalidad de 

analizarlo y generar conclusiones, a partir de hechos verdaderos. 

- Método Deductivo: Consiste en estudiar la realidad y corroborar los resultados. 

- Método Analítico: Se encarga en descomponer las partes, para analizar de forma 

separadas y ver los elementos de forma individual. También se puede referenciar 

como un proceso cognitivo. 

- Método Sintético: Se encarga de construir los elementos individuales en un solo 

conjunto para lograr una comprensión más exacta. 

La metodología nos ayuda a resolver problemas o situaciones, buscando diferentes 

métodos para solucionarlos. 

El definir un método nos ayuda y nos sirve de guía en la elaboración del proyecto, ya que 

nos permite avanzar más rápido, eficaz y en menor tiempo, ya que se tiene la estructura 

a seguir y vamos validando con seguridad cada etapa. 

3.1.5. Herramienta para la investigación.  

 

Para el proceso en el que se está aplicando este trabajo, se evalúa la información actual 

con la finalidad de mejorar el proceso de cuadre de los saldos contables, y mostrar   

indicadores del proceso.   

La empresa al ser de naturaleza multinacional busca siempre la mejora continuidad en 

cada departamento con la finalidad de mejorar procesos y ahorrar costos, ya que al 

utilizar herramientas ingenieriles siempre se busca la mejora continua en cada proceso.   

3.1.6. Mejora de procesos. 

 

Consiste en la evaluación de procesos de la empresa, mediante la visualización, revisión, 

evaluación de las diferentes tareas de cada departamento con la finalidad de obtener un 

mejoramiento continuo constante mediante la aplicación de herramientas ingenieril, 

incluyendo a todos los colaboradores de la empresa para buscar procesos más eficientes 

y eficaces para obtener una reducción en costos.   

3.1.7. Metodología DMAIC. 

 

En el proyecto se realizó según la metodología D.M.A.I.C. por la gran cantidad de 

herramientas ingenieriles aplicando los principios de Six Sigma con la finalidad de 

aumentar la productividad y eficiencia del proceso. 

En el capítulo IV consiste en explicar con mayor detalle cada etapa de la metodología 

del DMAIC, así como las herramientas, obtención de datos y las mejoras del proyecto. 
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Tabla No.05:  DMAIC proyecto en curso. 

 

3.1.8. Definir 

 

En la etapa del proyecto del concepto “Definir” se realiza el enfoque, se delimita y se 

establecen las bases para definir el proyecto. En esta etapa se definen los objetivos, la 

forma de medición del proyecto, el alcance, los beneficios y logros obtenidos alcanzar, 

las métricas, y también los miembros del equipo que forma parte del proyecto. En esta 

etapa se define el marco del proyecto, también conocido como “Project Charter” el cual 

corresponde a un resumen, donde se visualiza el detalle de la información del proyecto, 

sus beneficios y las partes involucradas.  

Adicionalmente, se inicia el proyecto con la identificación de los recursos disponibles, 

conocimiento del proceso, personas involucradas, y sistemas tecnológicos que se utiliza 

durante la elaboración del proceso. En la primera etapa se está revisando el manual 

(Standard Work), y el flujograma del proceso, con ello lograr crear las bases sólidas para 

proponer mejoras del proceso y mejorar los KPIs. 

 

 

 

3.2. Metodología para la medición y respaldo cualitativo del proyecto 
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Para la medición del proceso se realiza un mapa actual del proceso y sus diferentes 

fases de participación del proceso para comprender la interacción entre las distintas 

partes del proceso. Con la finalidad de obtener los datos necesarios para la elaboración 

de las métricas y compararlos con algún histórico para medir de forma precisa el impacto, 

y así iniciar el proyecto de acuerdo con la metodología. 

La obtención de datos, mediante la aplicación de diferentes métodos de recopilación de 

información, como observaciones, diagramas, flujos, estadísticas, análisis, nos permite 

la posibilidad de crear grafico o tabla donde se puede identificar cuáles son las diferentes 

causas del proyecto e identificar los puntos de mejoras para lograr una medición más 

exacta de los datos. 

3.2.1 Fuentes de Información. 

 

Este concepto corresponde a la forma de obtención de datos, y corresponde aquellos 

documentos, archivos, recursos y papelería que sirven para garantizar que la información 

sea fidedigna. También se considera que es un instrumento para la obtención de 

conocimiento, y datos para reconstruir hechos de la empresa. 

El tener conocimiento de la procedencia de la información, garantiza que los datos sean 

fidedignos y confiables  

• Fuentes Primarias: Es información que ha sido publicada por primera vez, y no ha 

sido manipulado, filtrada o interpretada por ninguna persona, es aquella tomada 

desde libros, artículos científicos, y monografías.  

• Fuentes Secundarias: Contiene informacion primaria sintetizada, elaborada, 

producto de algún análisis. Es aquella información que proviene de bases de 

datos, enlaces de internet, e investigaciones. 

 

3.2.2. Observación  

 

En la parte de análisis de los datos se ha utilizado el método de observación, en el cual 

se analiza de forma detallada los pasos uno por uno del proceso, desde el inicio hasta el 

final. 

3.2.3. Base de datos 

 

Se define como la recopilación organizada de información o datos estructurados, de una 

misma categoría, que tiene un fin en común y son obtenidas por medio de algún sistema 

informático o algún método de obtención de información.  

En este caso, se utiliza la base de datos proveniente del sistema corporativo denominado 

¨SAP¨ el cual genera un Job automático, y los datos contables de la empresa, la 
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obtención de esta información se realiza mediante indicadores, datos históricos, y 

archivos de elaboración propia. 

 

3.2.4. Conceptos de Población y Muestra. 

 

El concepto de población hace referencia al conjunto total de elementos o eventos 

similares que son de interés común para un determinado estudio o pregunta, usualmente 

tienen características muy similares. La población se puede clasificar en finita o infinita. 

La muestra es una parte representativa de la población, es seleccionada de forma 

selectiva o aleatoria y mantiene las características más importantes de la población. 

En el proyecto tenemos un total de 19 entidades de Latinoamérica por mes, obteniendo 

un resultado total 95 archivos anuales descargados mediante el JOB. 

 

3.2.5. Diagrama de Gantt. 

 

El gráfico de Gantt nos va a permitir mostrar de forma visual el trabajo y las tareas que 

vamos a realizar durante un tiempo asignado al proyecto, y sus diferentes fases, sí como 

el avance y ejecución de las actividades, y los cambios durante el desarrollo y finalización 

de este.  

Según el concepto de Stephen Charman.(2006). planificación y control de la producción, 

sobre este diagrama es el siguiente: 

“El diagrama de Gantt. El diagrama de Gantt es una sencilla herramienta visual que sirve 

no sólo para programar el trabajo de acuerdo con las prioridades, sino también para 

evaluar rápidamente el estado de todas las tareas, tanto para conocer al instante su 

situación como para modificar el orden de prioridad según se necesite. Su utilización en 

relación con el CAP es bastante similar a cómo se le aplica en la administración de 

proyectos. Los diagramas de Gantt muestran gráficamente el trabajo a realizar, una 

expectativa del tiempo requerido, los tiempos iniciales y finales y, por lo general, el estado 

del trabajo. Casi siempre se realiza uno por cada centro de trabajo, e incluso por cada 

una de las piezas de equipo específicas”.  (p.181). 

El diagrama nos permite controlar de forma visual el proyecto y realizar los respectivos 

cambios durante el proyecto.  
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Tabla No.06. Diagrama de Gantt del proyecto. 

 

3.3. Metodología para la propuesta de mejora, construcción o puesta en práctica de un 

nuevo proceso, producto o servicio. 

 

En esta etapa del DMAIC nos sirve de guía, para obtener el análisis de las posibles 

causas que están afectando el proceso de conciliación de información, mediante la 

aplicación de herramientas de ingeniería, podemos llegar a identificar las causas 

potenciales e identificar la principal causa raíz.  

En esta fase de Análisis, se espera utilizar un diagrama de Ishikawa para identificar los 

elementos relacionados en el proceso y posteriormente utilizar un diagrama de Pareto 

para definir las prioridades y peso de las causas. Adicionalmente se utilizar un SIPOC 

para estudiar el flujo actual, y las posibles mejoras a aplicar. 

Posterior a la identificación de las causas, se pretende aplicar un indicador de análisis 

de eficiencia y/o de control para sobre la cantidad de registros a procesar y el tiempo que 

conlleva la elaboración de la elaboración de este proceso. 

También en el proceso se espera utilizar algunas herramientas como lo es el diagrama 

de flujo, SIPOC y los 5 porques. 
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Se analiza todo el proceso a nivel general para poder identificar la forma de optimizar los 

recursos disponibles. 

 

Tabla No.07. Matriz de prioridad. 

 

 

3.3.1 Lluvia de Ideas. 

 

Esta es una forma para la obtención de información, ya que se incluye a personas 

involucradas en el proceso, con la finalidad de escuchar las diferentes perspectivas y 

visiones del proceso. Se realiza con colaboradores de diferentes departamentos, ya que 

el proceso involucra al área de ITS y el equipo de Local Statutory. 

 

3.3.2 Metodología 5 Porque´s  

 

Es una técnica sistemática de preguntas utilizadas para la identificación la relación causa 

y efecto asociado a la raíz del problema y se aplica en esta etapa de análisis.  

 

 

Tabla No.08. Método de los 5 Porques. 
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3.3.3. Tablas, gráficas y esquemas de análisis. 

 

Con la información recolectada, se espera tabular los datos para generar un efecto visual 

de fácil interpretación, y estudiar el comportamiento del proceso mediante la tendencia 

de los datos, y crear posibles modelos o escenarios y así generar conclusiones 

concretas.  

 

3.4. Metodología para la implementación del proyecto. 

 

En esta fase del proyecto se está definiendo las propuestas necesarias para asegurar la 

mejora del proceso y la solución a dicha problemática, el cual involucra todo el proceso 

desde el inicio hasta el final de este. 

En esta etapa de Mejora, se crean las bases para el éxito del proyecto y la solución a la 

causa raíz del problema, así como la disminución del impacto en las otras causas.  En la 

misma línea, se presenta los posibles cambios del proceso, y la nueva forma de trabajo. 

Con la implementación de la mejora en la conciliación de la información, se espera 

obtener un mayor control en el proceso y enfocar la implementación de medidas 

necesarias para ajustar el proceso a una versión más eficiente, asimismo, como parte de 

la implementación en la mejora se propondrá un control mensual de los archivos 

correspondientes a cualquier entidad. 

En esta parte, se espera tener un archivo de control mensual, en el cual se estaría 

identificando alguna inconsistencia, descarga incompleta e información faltante en la 

descarga de información, este control se hace con la posibilidad de tener identificado 

cualquier situación o eventualidad que se presente. 

 

3.4.1. Optimización de procesos. 

 

Es la técnica de adaptar los procesos y tareas para optimizar su rendimiento, eliminando 

posibles errores en las tareas repetitivas 

Tiene como objetivo minimizar costos y maximizar el rendimiento, la productividad y la 

eficacia del proceso, haciendo un adecuado uso de los recursos disponibles. Una de las 

formas para lograr este objetivo es mediante la estandarización de procesos, 

identificación desperdicios e invertir en procesos de automatización de algunas tareas. 

 

 



63 
 

 

3.4.2 Evaluación de Mejoras. 

 

En esta parte se incluye y evalúa las mejoras realizadas al proceso, mediante un análisis 

comparativo del proceso actual versus el proceso mejorado, con la finalidad de obtener 

los resultados esperados o evaluar si se debe realizar algún ajuste. 

 

3.5. Metodología para la verificación, aseguramiento, control y seguimiento de 

resultados. 

 

En esta última etapa del DMAIC, hace referencia al tema de Control, el cual sirve para 

evidenciar los cambios de las mejoras y los resultados obtenidos, por lo tanto, es 

necesario crear un sistema o herramienta de evaluación para medir los resultados, 

documentar, dar seguimiento e identificar los cambios positivos después de la 

implementación del proyecto. 

Dentro de esta fase, es importante crear métricas de control o indicadores de KPIs, para 

garantizar que los resultados sean beneficios y tenga un impacto positivo dentro del 

proceso, en el cual se puede utilizar tablas o gráficos para comprender los resultados. 

Es muy importante considerar que debe existe un monitoreo constante después de 

finalizado el proyecto, con el objetivo de mostrar algunos aspectos importantes, como se 

detalla a continuación: 

• Evitar que se repita el problema. 

• Involucrar a las personas a las personas y departamentos sobre la utilización de 

las mejoras, ya que en algunas ocasiones hay resistencia al cambio. 

• Mantener las mejoras a través del tiempo. 

  

Con la finalización del proyecto, se deben documentar el proceso por medio escrito, 

emails, manuales, capacitaciones o resumen detallado, con la finalidad de crear 

evidencia de las mejoras realizadas, y contar con la participación de la gerencia para la 

difundir lo realizado y sea de ejemplo para otros departamentos, mostrando la mejora 

continua. 
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CAPÍTULO IV 

LINEA DE BASES Y ANALISIS DE CAUSAS  
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En este capítulo se va a realizar lo que corresponde a la parte del diagnóstico del 

proyecto de graduación, en la cual se espera interpretar los datos de una manera 

exhaustiva y exponer la información visualmente para lograr una mejor comprensión de 

la situación, soportando el análisis con la documentación, cálculos, e investigación 

obtenida de la misma evaluación.  

 

4.1 Análisis de la situación actual.  

 

En esta fase se estará describiendo el proceso de conciliación de información contable 

que utiliza Kimberly Clark en el departamento Local Statutory en el área de Impuestos, 

adicionalmente, se incluirá aquellos factores que se encuentren vinculados durante la 

realización del proceso, con la finalidad de identificar las posibles causas que impactan 

la elaboración del cuadre de la información, se invierten mucha cantidad de esfuerzo al 

realizar una conciliación de una cuenta, ya que el auxiliar posee información de todo el 

mes, y dependiendo de la sociedad la cantidad de registros es mayor que otras 

entidades, también es importante considerar que dependiendo del mes del año se ve un 

incremento considerable de registros. 

El proceso es de forma mensual, y posee una fecha específica donde se descarga la 

información, por lo tanto, sólo a partir de esta fecha se puede realizar el proceso, y en 

algunas ocasiones, el JOB automático no logra descargar la data completa y se debe 

solicitar la carga de forma manual mediante un ticket al departamento de ITS.  

La cantidad de horas invertidas en este proceso, se pueden redistribuir para realizar 

tareas de otra índole, y hacer el proceso más eficiente, en el cual se espera aplicar el 

uso de actividades ingenieriles como lo es observación, análisis de datos y bitácoras. 

Por medio de este proyecto se estará identificando las principales razones por las cuales 

la información del auxiliar contable no concilia con el balance general, provocando la 

generación de horas de trabajo y retrabajo del proceso, cuyo propósito tiene el cumplir 

con una informacion integra y confiable.  

 

4.2. Población en Estudio 

 

La población seleccionada corresponde a la cantidad de sociedades que posee Kimberly 

Clark en LAO, y los archivos mensuales del año 2021, y este trabajo se está 

seleccionando una muestra correspondiente al segundo semestre del 2021.  Este tipo de 

población pertenece a la denominada finita, ya que se conoce la cantidad de archivos. 
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4.2.1. Población en Estudio por Sociedad. 

 

Para la selección de la muestra a trabajar, se está basando en el criterio del personal 

responsable de realizar este proceso, mediante la selección de sociedades que posean 

ciertas características como lo es: cantidad y tipo de documentos, criterios especiales, y 

tenga una estructura de negocio similar.  

Se realizó una encuesta presencial a tres participantes en el proceso, y el documento 

consiste en indicar seis sociedades de LAO, que consideren de idóneas para desarrollar 

este proyecto, y el resultado es que aparecen cuatro sociedades forman parte de dos 

subregiones de LAO, siendo los países:  

- Región NorthLAO: Guatemala y El Salvador 

- Región SouthLAO: Paraguay e Uruguay. 

En obtuvo un total de 18 respuestas, y se tabula los datos para obtener el siguiente 

resultado: 

 

Figura No.14. Encuesta de tabulación. 
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4.2.2. Población en Estudio por mes. 

 

Para la selección del mes en cada sociedad se revisó la tendencia de la cantidad del 

peso mensual en KB (kilobytes) y se identificó aquel mes que presento una baja de 

información al mes anterior, por ejemplo, para la sociedad de Uruguay se escogió el mes 

de Setiembre con un total de 2.401 KB ya que en el mes de Agosto fue de 2.618 KB, con 

este criterio podemos identificar a que se debe este comportamiento de los registros 

contables, si fue por alguna eventualidad o es la tendencia normal del mes. 

 

Tabla No.09. Tabla de cantidad en peso de KB de archivos mensuales. 

 

 

 

4.2.3. Población en Estudio por tipo de cuenta. 

 

La empresa posee un manual de cuentas contables, en las cuales se clasifica en 

activos, pasivos, cuenta de resultados y patrimonio. 
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La selección para esta muestra consiste en seleccionar una cuenta por sociedad de 

diferentes módulos, en total son 4 sociedades diferentes, con ciertas características y 

revisar aproximadamente un total de 20 cuentas.  

 

4.3 Análisis del proceso actual mediante SIPOC. 

 

El SIPOC es un diagrama de flujo de trabajo que se caracteriza por definir una serie de 

pasos, donde se muestra el proceso desde el inicio hasta el final, e involucra todas las 

partes relacionadas en el proceso. 

El término SIPOC es un acrónimo del inglés, en el cual cada palabra significa: 

- S ( Suppliers/proveedores). 

- I  ( Inputs/entradas). 

- P ( Process/proceso). 

- O (Outputs/ Salidas). 

- C ( Customers/ Clientes). 

El SIPOC nos muestra los componentes del proceso desde su primera fase, la cual inicia 

con el proceso de los proveedores, incluyendo tareas propias del proceso, hasta la fase 

final del proceso como lo son los clientes. 

El mejor enfoque para realizar un análisis correcto del SIPOC es comenzar con la parte 

media de la descripción hasta la parte del cliente, una vez finalizado esta revisión se 

revisa nuevamente desde el concepto de proceso hasta el proveedor, siempre es 

importante considerar al cliente final con nuestro enfoque principal.  

Podemos identificar en la tabla No.10, el detalle del diagrama del proceso de KC donde 

se debe entregar el documento final de acuerdo con las especificaciones del 

departamento, además, se realiza el análisis de las salidas y factores que involucrados 

a partir del proceso, podemos identificar que en esta parte es donde se realiza el cuadre 

de la información y los procesos de investigación de las posibles diferencias, 

posteriormente, se observa el comportamiento de del proceso hacia el proveedor, donde 

se logra distinguir la forma de obtención de los datos. 
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Tabla No.10. Tabla de SIPOC. 

 

 

En la gráfica anterior, pudimos visualizar de forma general el proceso, en donde inicia el 

flujo donde la descarga de la información y sigue los pasos hasta completar el informe 

detallado. 

 

 

4.4 Elaboración del mapa de proceso actual  

 

De las herramientas que se utilizan en la metodología de DMAIC, el diagrama del flujo 

de proceso nos muestra una representación pictórica y gráfica de las entradas, 

actividades, secuencias y salidas del proceso, con la finalidad de hacer visibles los pasos 

del proceso y con la finalidad de identificar las oportunidades de mejora.  

En este diagrama se puede visualizar el proceso desde el inicio donde se descarga la 

información, el tratamiento y elaboración de los datos, hasta la generación del reporte 

final, según las especificaciones y validaciones del departamento de Local Statutory. 

 



70 
 

 

4.4.1 Pasos del proceso. 

 

-Inicio del proceso. 

-Descarga la información mediante un Job automático filo_Audit_Deloitte e PLW, la fuente de 

estos registros proviene de ECC PL3_datasource ZFL_62_4. 

-Traslado automático de la información del servidor hasta la carpeta del ShareService de 

Kimberly Clark, en el cual es un Sharepoint donde se encuentran diversos documentos 

comunes de los departamentos del GBS. 

-Se hace una copia del archivo de la carpeta del servidor en la carpeta de la computadora 

del colaborador que va a realizar esta información. 

-Con el archivo original se hace la conversión del archivo .csv hacia el formato en Excel. 

-Se descarga de forma paralela los datos de SAP en la transacción FS10N o FBL3N, las 

cuales son transacciones de consulta. 

-Con la información de los dos archivos, los cuales son fuentes de datos descargadas 

independientemente, se hace una conciliación de los datos, en los cuales deben coincidir 

el número de documentos contables, el importe, tipo de documento, fecha, cuenta 

contable, cantidad de información y datos adicionales. 

-En caso de existir diferencias en el cuadre de información, se debe identificar los 

números de documentos, y cuáles son las inconsistencias. 

-Cuando se obtiene el detalle de las diferencias de los documentos, y se resuelve o se 

encuentra la solución a cada punto, se procede a documentar los hallazgos. 

-Último proceso de revisión para garantizar que la información este correctamente 

conciliada y coincide con los importes del mes a revisión. 

-Guardar el archivo actualizado con los datos correctos. 

-Fin del proceso. 
 

Figura No.15.  Gráfica del flujograma del proceso. 
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4.5 Diagrama de Ishikawa. 

 

 El diagrama de Ishikawa se utilizó para obtener una mayor comprensión de la causa raíz 

y sub-causas que provocan la inversión de horas adicionales y la falta de eficiencia en el 

proceso del cuadre de la información del auxiliar contable versus el balance general. Esta 

herramienta nos permite utilizar una clasificación de las causas en 6 categorías 

diferentes, de acuerdo con la metodología seis sigmas, en la cual se debe priorizar y dar 

importancia a cada una de las causas, con el objetivo de garantizar las posibles mejoras 

del proyecto. 

 

Figura No.16.  Gráfica del Diagrama de Ishikawa. 
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De acuerdo con la imagen del gráfico anterior, logramos identificar un total de 19 causas 

directas, las cuales se distribuyen de la siguiente forma: Método son 3, hombre son 4, 

máquina son 3, medida son 3, materiales son 3, y por último el concepto entorno ó 

ambiente son 3.  A continuación, se describe cada concepto: 

4.5.1. Método (Proceso). 

 

En esta parte hacemos referencia a la utilización del método o proceso que utiliza la 

empresa, para realizar el cuadre de información, y explicamos las posibles causas que 

se lograron identificar en el gráfico anterior. 

● Copiar y pegar información desde la carpeta del share: Se identifica como causa 

porque hay manipulación de los datos, ya que, al ejecutar este traslado del archivo, se 

puede escoger equivocadamente un archivo diferente. 

● Descargar la información desde el sistema SAP: Los datos a comparar son 

descargados de forma independiente del sistema de la empresa (SAP), mediante la 

transacción FS10N, pero existen algunos casos que por limitaciones de la cuenta y de la 

sociedad se debe utilizar otra transacción, la cual sería FBL3N incluso en algunos casos, 

la transacción para verificar corresponde a la ZFILO224, por lo tanto, se debe seleccionar 

un Layout diferente para cada transacción, y genera los datos diferentes a nivel de 

presentación de la información. 

● Validar correctamente las diferencias entre los saldos contables: El proceso a realizar 

de forma manual, involucra la manipulación de los datos, ya que alguna persona puede 

cometer algún error involuntariamente, o bien puede existir la posibilidad de alguna 

modificación intencionalmente. 

 

4.5.2. Hombre (Personas). 

 

En esta sección, nos muestra el proceso realizado mediante la interacción de las 

personas y colaboradores involucrados durante el cuadre de información, en resumen, 

corresponde al nivel de entendimiento del colaborador, así como sus habilidades 

técnicas, conocimiento de la empresa, capacitaciones y nivel académico. 

Adicionalmente, la interrelación del empleado de Local Statutory con los 

comportamientos de la empresa, y los beneficios implícitos en la realización de su labor. 

● Redistribución de prioridades, debido a la realización de tareas: Esta situación, genera 

mucho estrés, porque usualmente, las personas ya tienen programadas las tareas que 

van a realizar de acuerdo al deadline establecidos para cada asignación, y los tiempos 

de entrega en algunos casos son muy cortos, por lo tanto, al realizar esta conciliación no 

se tiene programado un día especifico, ya que al solicitar estos archivos en algunas 

ocasiones lo necesitan de forma urgente, por consiguiente,  se debe comenzar a definir 
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diferentes prioridades para cumplir con el entregable, se deja de hacer algunas tareas 

para cumplir con este proceso. 

● Capacidad técnica para interpretación de datos: Es muy importante tener 

colaboradores con capacidades técnicas, académicas, analíticas para entender el 

proceso, en el departamento Local Statutory las personas que pertenecen a este 

departamento tiene un nivel universitario, aunque, el proceso es simple y se puede ser 

realizado por cualquier persona, es importante tener conocimiento actualizado del área 

contable, y experiencia en análisis e interpretación de datos.  

● Horas adicionales en la elaboración del archivo comparativo: Al revisar la cantidad de 

sociedades de KC en Latinoamérica, podemos ver un total de 19 sociedades, en toda la 

región por lo cual, involucra una gran cantidad de cuentas a revisar, generando un 

incremento del trabajo adicional, para cumplir con la debida revisión de cada sociedad. 

● Buscar soluciones a las inconsistencias y/o diferencias encontradas: Se necesita 

entendimiento del proceso para realizar esta tarea, ya que debe tener habilidades para 

identificar tipos de documentos, forma de realizar cálculos aritméticos, e identificación de 

casos propios de ITS. Adicionalmente, la persona debe saber que realmente la diferencia 

sea real, y no un posible error o malinterpretación. 

 

4.5.3. Máquinas (Equipo). 

 

Kimberly Clark es una empresa que dedica parte de su presupuesto a la inversión de la 

tecnología, por este motivo realiza gran parte de sus procesos en LAO desde el GBS en 

Costa Rica, mediante la inversión de computadoras, monitores y otros software de última 

tecnología , para poder realizar los trabajos mediante la modalidad de WFH, pero 

también esta dependencia a la tecnología provoca ciertas situaciones de atraso, demoras 

e incluso tiempos improductivos, ya que se depende exclusivamente de un trabajo 

aislado ya que se trabaja desde la casa, y en caso de alguna situación, como el fallo del 

computador, se debe ir presencialmente a la empresa, para buscar una solución 

inmediata. 

● Dependencia de JOB Para generar la información: Este concepto se identifica como 

causa, porque los datos se generan de forma automática desde un JOB, en 

determinadas fechas, en caso de que existe algún inconveniente se debe solicitar un 

ticket al equipo ITS, para ver cómo solucionar el problema, pero no tenemos un punto de 

contacto para ver este tema, y para resolver este ticket puede durar de 3 hasta 7 días, y 

no existe ningún otro programa o transacción que pueda generar los datos de esta forma, 

en algunas ocasiones, se ha tratado de buscar al equipo que configuro esta 

programación  desde la primera vez, pero no se la logrado encontrar, por consiguiente,  

el proceso no posee un dueño especifico, ni documentación de respaldo.  
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En caso de que se necesite generar nuevamente un reporte para un mes especifico, o 

incluir alguna sociedad nueva, si se puede realizar, pero el realizar esta tarea, demora 

mucho tiempo, ya que lo debe realizar el equipo de ITS. 

● Acceso para utilizar sistema de la empresa, zscaler, cisco, VPN: En este caso, se 

menciona, porque la computadora debe contar con programas de reconocimiento propios 

de KC, para poder utilizar las diferentes herramientas de la empresa, ha ocurrido que en 

algunos momentos,  el archivo no se logra descargar correctamente al computador del 

colaborador porque no tiene la identificación del VPN, o bien cuando el sistema tiene 

algún problema en el servidor principal, los datos no se pueden descargar desde la 

carpeta del sharepoint, como se ha mencionado anteriormente, se utiliza la modalidad 

WFH, y es sumamente necesario utilizar estos accesos. 

● Equipo con poca capacidad de memoria RAM para procesar información: Debido a la 

forma de trabajo, gran parte de la información del puesto, se guarda en el disco duro “c” 

de la computadora, ocasionando que la memoria interna trabaje de forma lenta debido al 

poco espacio para ejecutar tareas de otros programas, además, al agregar estos 

archivos de conciliación ocasione que el Excel u otros programas colapsen, ocasionando 

demoras en la ejecución de los programas, como se ha detallado en las gráficas 

anteriores, hay archivos de aproximadamente 722.122 kb, como lo podemos ver en el 

mes de Marzo 2021 para la sociedad de Brasil. 

 

4.5.4. Médida (KPIs). 

 

Con la parte de las métricas, se ha identificado una deficiencia de control, ya que la 

identificación oportuna de problemas no se evidencia ni se da visualización a las partes 

involucradas. Se realiza el proceso para solventar la situación, pero no se controla ni se 

busca la mejora continua. 

● Falta métrica de control de archivos descargados: Al utilizar la carpeta donde se 

descarga los datos de forma automática, se logra visualizar la cantidad de archivos 

donde se descargan por sociedad de forma mensual, al ser muchos archivos y de 

diferentes tamaños, no se pueden identificar a simple vista la falta de algún archivo, sino, 

se daría cuenta hasta el momento que se necesita el documento, por lo tanto, es 

importante tener un control sobre los documentos que se descargan, y la fecha de 

descarga, con la finalidad de solicitar a tiempo al equipo de ITS, en caso de requerir la 

generación de un archivo. 
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Figura No.17.  Imagen de la carpeta del Sharepoint. 

 

En la imagen anterior, podemos ver la dirección del servidor donde se genera de forma 

automática los archivos. 

● Seguimiento de casos con diferencias: Se coloca como causa, aunque se logre 

identificar algunas diferencias en el cuadre de información del auxiliar contra el balance, 

se hace las respectivas investigaciones, pero no se tiene ninguna estadística donde se 

indique a quien se solicita la consulta, el SLA de respuesta, ni cuantas veces ocurre en 

el mismo periodo o en los siguientes meses. 

● Falta de métricas y dar visibilidad: Esta posible causa, radica en que al no tener 

identificado un KPI con un target establecido, no se puede controlar el nivel de eficiencia 

del proceso, a su vez, sin tener este dato, no puede dar visibilidad del proceso a nivel 

general, y en caso de que algún gerente o líder solicite información específica, se debe 

elaborar desde cero. 

4.5.5. Materiales (Herramientas). 

En esta parte hace referencia a las diversas herramientas que se utilizan en KC, durante 

la elaboración de la conciliación, en el cual se va a detallar las posibles desventajas al 

utilizar online desde los servidores de la empresa, y la utilización de SAP. 

● Sharepoint de KC: Los archivos con los que se trabajan provienen desde la carpeta 

que se ubica en un sharepoint de la empresa,  pero esta carpeta tiene ciertas 

característica especiales a nivel de seguridad, por lo que se debe solicitar acceso a los 

dueños para adquirir los datos, al estar en una red común cuando muchas personas 

ingresan el servidor se vuelve muy lento al ingresar y/o descargar información, también, 

si hay mantenimiento del servidor hay una muda de espera durante este tiempo. 

● Utilización de sistema contable “SAP”, para generar auxiliar:  Se considera como una 

posible causa, ya que, al utilizar un sistema paralelo para descargar el auxiliar contable, 

puede variar del módulo contable, tipo de transacción, layout, idioma, información 

almacenada de otros periodos, o tipo de datos con caracteres especiales. Asimismo, es 

importante considerar el mantenimiento de SAP y los diferentes tipos de descargar la 

información ya sea por: tratamiento de textos, hojas de cálculo coste y fichero local. 

● Utilización de Microsoft: con Excel para cuadrar: Esta parte se considera una causa 

porque, se utiliza únicamente los archivos de Excel para realizar esta conciliación, y se 
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debe realizar de forma manual, mediante la utilización de fórmula. También, se logra 

identificar que el formato de Excel, depende el idioma en que se encuentre, porque en 

algunos casos tiene formato de separador de miles en “coma” y/o “punto”, por lo tanto, 

se debe realizar la conversión del archivo. 

Se logra identificar que se depende sólo de este programa, lo cual no es bueno, porque 

se puede generar una dependencia, y existen la posibilidad de incluir otras herramientas 

de análisis de datos para realizar este proceso. 

 

4.5.6. Entorno (Medio Ambiente). 

 

Esta sección hace referencia al medio ambiente donde se desarrolla el proceso, al ser 

en la modalidad de teletrabajo, así como la interacción de los otros colaboradores, y la 

retroalimentación por parte de los usuarios del cliente interno. 

● Feedback del proceso: Se considera una posible causa, ya que no hay ninguna 

retroalimentación por parte del supervisor, y los casos que se han identificado no los 

documentan, y los comentarios que se obtienen, se acepta el feedback y se corrige en 

el momento, para solventar el problema de forma inmediata, y no en manera correctiva. 

● Atraso en respuesta por otros departamentos: Al existir para todos los empleados del 

GBS la opción de WFH, provoca un distanciamiento social entre los colaboradores, por 

consiguiente, el tratar de buscar una pronta respuesta, se debe realizar mediante, chat 

por Skype o teams, dificultando la comunicación entre las partes, por ejemplo: en un 

equipo de trabajo de forma presencial, únicamente, se va donde la persona y se realiza 

la solicitud obteniendo una respuesta casi inmediata. 

● Utilización y capacidad de Internet: La posible causa, radica en las diferentes 

situaciones que presenta el internet en este momento a nivel país, como lo es la 

capacidad de bytes de descarga, las interrupciones del servicio, velocidad, conectividad, 

entre otras.  Para realizar este proceso de conciliación necesitamos en gran medida del 

internet para ingresar a los sistemas de la empresa, y poder trabajar con los datos de KC 

y así procesar la información, según el proceso mencionado anteriormente. 

Podemos decir que uno de los insumos principales para teletrabajar es la utilización el 

internet, sin embargo, es importante considerar los problemas de energía eléctrica que 

se puede presentar, ya que, en algunos lugares, se da suspensiones generales de forma 

regular. 
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4.6 Diagrama de Pareto. 

 

El diagrama de Pareto nos permite mostrar las variables, como las posibles causas 

identificadas y clasificarlas, para lograr identificar aquella causa raíz que posee mayor 

esfuerzo e impacto, en la elaboración del proceso, por ende, lograr enfocar todas las 

mejoras en la causa principal. 

Con los resultados obtenidos del análisis anterior, podemos lograr identificar las causas 

obtenidas, los impactos y las áreas que se consideran de mayor impacto en la 

elaboración del proceso. A cada rubro se le asignó un peso numérico mediante la 

votación de tres colaboradores, y posteriormente a este valor, se le determino una 

categoría de riesgo con valor numérico, con la finalidad de obtener un valor ponderado. 

La clasificación del riesgo se realizó, de la siguiente forma: 

        Clasificación del riesgo 

Nivel Valor asignado 

Alto 3 

Medio 2 

Bajo 1 

 

Con los datos ya ingresados y tabulados en una tabla, podemos obtener la frecuencia 

acumulada del proceso del cuadre de información del auxiliar contable y el balance. 

 

Tabla No.11. Tabla de la elaboración de diagrama de pareto. 

 

 

Se identificaron un total de 19 variables, y de acuerdo con el criterio de los responsables 

del proceso, se incluye el peso ponderado a cada rubro, y con estos datos se procede a 
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la elaboración del diagrama de Pareto para visualizar la información de forma más 

exhaustiva. 

El criterio de votación se realizó de la siguiente forma; se evaluó cada causa de forma 

individual y se sometió  a votación, en la cual se emite un voto por nivel de importancia 

de cada variable, en los casos que aparecen 3 votos es porque las tres personas están 

anuentes a considerar esta causa como importante, en los casos que solo aparecen 2 

votos, hubo un factor común en el cual, dos persona están de acuerdo que es una causa 

y el voto restante se abstiene, por lo tanto este voto no se considera, y el último caso, en 

el cual solo aparece 1 voto, es porque el criterio de la persona considera importante esta 

causa, pero las otras dos personas, se abstienen de votar. 

 

 

Figura No.18.  Gráfica del Diagrama de Pareto / causa efecto. 

 

Con este gráfico elaborado con la información del diagrama de Pareto, nos identifica 

cuales son las principales causas, según el criterio y análisis realizado por el equipo de 

Local Statutory, especialmente en la elaboración del proceso de cuadre de información, 

las principales causas son: 

- No. 3:  Validar correctamente las diferencias entre los saldos contables. 

- No. 7:  Buscar soluciones a las inconsistencias y/o diferencias encontradas. 
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- No.13: Falta de métricas y dar visibilidad del proceso. 

Las otras causas tienen una categoría de importancia similar, pero no se consideran 

dentro del alcance del proyecto, donde vamos a enfocarnos para dar una posible solución 

a las principales causas raíz donde se invierte mucho tiempo y esfuerzos. 

En el siguiente cuadro, podemos ver un resumen de las variables: 

 

Tabla No.12. Resumen de causas-efecto de las variables según Diagrama Pareto. 

 

En esta parte, logramos identificar las causas a nivel general, y vemos como cada 

categoría le podemos dar un análisis separado, pero en esta parte del proyecto vamos a 

enfocarnos principalmente en el análisis de los puntos números tres, siete y trece. 

Es importante mencionar que las principales 3 causas que representan o sobrepasan el 

80% de las variables, provocan el 20% del incumplimiento del proceso, adicionalmente, 

se puede ver como las principales causas no están relacionadas entre sí, ya que la causa 

número tres pertenece a la categoría de método o proceso, el variante número siete 

corresponde a la clasificación de hombre (personas) y por último la causa número trece 

está relacionadas con medida o métricas.  

 

4.7 Gráfico de la herramienta de los 5 Porqués.  

 

Cuando utilizamos esta herramienta de consulta, la cual nos permite identificar una 

posible causa, mediante la aplicación de una serie de preguntas por al menos cinco 

veces, utilizando la pregunta “Por qué”, logramos identificar que en el proceso de cuadre 

de información del auxiliar contable y el balance, hace falta una serie de controles, 

automatizaciones y análisis del proceso, puesto que el proceso se realiza de forma 

manual e involucra la inversión de varias horas en la elaboración del mismo, generando 

cansancio y falta de interés de los involucrados, además, hay no documentar las 
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evidencia de las diferencias, se pierde la estadística de las inconsistencias, por lo que, 

no se puede medir una cantidad exacta de situaciones ocurridas en el pasado, ni mejorar 

el proceso actual con un comparativo. 

Tabla No.13. Tabla de los 5 Porqués?. 

 

 

 

4.8 Conclusiones del diagnóstico.  

 

Con base al diagnóstico realizado en esta capitulo denominado “Línea base y análisis 

de causas” se han identificado varias conclusiones que pueden influir en el proceso de 

cuadre de datos entre el auxiliar contable y el balance para el departamento de Local 

Statutory en Kimberly Clark.  

La identificación de las causas principales se efectuó durante todo el capítulo, 

comenzando por el primer parte que corresponde analizar una población tan grande, 

incluyendo varios países de LAO con características diferentes entre cada uno, y los 

diferentes catálogos de cuentas para cada país, incluso pudimos identificar en que cada 

mes el peso por archivo varía mucho y en ocasiones son cantidad de gran volumen. 

El proceso está relacionado en varios procesos de dos departamentos, en el primer paso 

hay un proceso de descarga automático y después se involucra la manipulación de datos 

de forma manual, incluyendo la posibilidad de algún error humano. 

Mediante una “lluvia de ideas” se logra la identificación de todas las posibles causas raíz, 

generando un total de 19 causas razonables, involucrando todos los ambientes del 

diagrama de causa-efecto, y se llegó a la conclusión que existen 3 causas que hay que 

enfocarse, dado que, ahí es donde se invierte gran cantidad de recursos, aunque, las 

otras variantes no son muy significativas, es importante evaluar y analizar de forma 

independiente cada idea, fuera del alcance de este proyecto. 
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Las principales causas son: 

- Validar correctamente las diferencias entre los saldos contables. 

- Descargar la información desde el sistema SAP. 

- Buscar soluciones a las inconsistencias y/o diferencias encontradas.  

Otras causas relacionadas son: 

- Existen algunas cuentas contables, en las que se pueden descargar el auxiliar. 

- Dentro del archivo descargado desde la carpeta del sharepoint, incluye la 

información de todo el mes, incluido documentos compensados del mes. 

- Existe variedad de tipos de documentos contables. 

- Hay dependencia de otros departamentos. 

- Dependencia del sistema y herramientas propias de KC. 

- Factores externos como lo es internet, electricidad y capacidad del computador. 

- Definición de prioridades en la asignación de actividades. 

- Falta de indicadores, métricas, KPIs para evidenciar las mejoras y control del 

proceso. 

 

De acuerdo con este análisis, se cumple en gran medida con los objetivos específicos 

del proyecto, los cuales se basaron en la utilización de conocimiento adquirido, 

herramientas ingenieriles, y metodología de mejora continua. Logrando tener una mejor 

comprensión de la situación actual del departamento Local Statutory de KC. 
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CAPÍTULO V 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE LA SOLUCIÓN  
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En esta sección se realiza las propuestas de mejoras en la elaboración del proyecto, con 

la finalidad de solucionar, mitigar o reducir la problemática presentada y lograr un 

mejoramiento en el desempeño del proceso. 

 

5.1 Diseño de la propuesta y mejora de la Mejora 

 

Las mejoras de las propuestas hacen referencia a los objetivos del proyecto, en el cual 

se estará basando su aplicación en las variantes identificadas en el capítulo anterior, 

durante esta fase se lograrón identificar tres posibles causas, las cuales impactan directa 

e indirectamente el proceso. 

  

5.1.1. Alcance y Riesgo. 

 

La propuesta de la mejora se realiza de acuerdo con el alcance que nos permita la 

empresa, ya que la misma involucra recursos económicos y los mismos puede ser que 

no estén contemplados dentro del presupuesto, adicionalmente, dentro del alcance se 

limita exclusivamente a los datos y colaboradores del dpto. de Local Statutory.  

El riesgo dentro de la propuesta hace referencia al tipo de riesgo inherente que se aplica 

en cualquier proceso, ya que siempre existe la posibilidad de incurrir en algún error, de 

carácter humano y bien durante la realización del proceso.  

5.1.2 Fundamento de la Propuesta. 

 

La propuesta de mejora para este proyecto consta en realizar recomendaciones a las 

tres variables identificadas, ya que se invierte tiempo y recursos humanos en un mismo 

proceso, la propuesta consiste en automatizar el proceso mediante herramientas de 

análisis e interpretación de datos, con la finalidad de realizar el proceso más eficiente y 

en menos tiempo, logrando mejorar la interpretación de la información y una mejor 

distribución de las actividades del colaborador. Las siguientes opciones son 

recomendaciones de propuestas que se pueden utilizar en la aplicación de una posible 

solución al proyecto, adjunto detalle: 

- Automatización del proceso mediante una macro en Excel: Consiste en evaluar la 

posibilidad de realizar el proceso de acomodo o reconciliación de la información 

mediante el cuadre de datos provenientes de dos archivos de fuentes diferentes 

y acomodarlos en uno archivo conciliador, con la finalidad de generar los datos en 

un documento, y evaluar únicamente las diferencias.  Con este proceso, se estaría 

minimizando la posibilidad de cometer algún error humano en la actualización de 

los archivos. 
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- Creación de Indicadores: Con el objetivo de mejorar y controlar el proceso, es 

necesario tener una métrica para documentar los casos de diferencias, poseer 

una base comparativa de la información, récords y precedente de los datos, y así 

poder dar visibilidad a las personas del proceso, incluso, hasta se puede crear 

una serie de gráficos con un target establecido, para lograr validar, si se llega a la 

meta del proceso o se incumple, durante el periodo a revisar. 

- Seguimiento de casos (Tracking – Bitácora): como parte de la posible solución es 

crear un archivo, en el cual se coloca el problema (diferencia) encontrada, 

asignarle un responsable, darle el seguimiento respectivo, y llegar a obtener la 

respuesta, dejando un historial de los casos encontrados y como se llegó a la 

solución del problema, esto nos permite tener un “libro de acceso rápido” en el 

caso de presentarse situaciones similares. 

 

5.2 Implementación de la Mejora. 

 

Esta etapa se basa en el planteamiento de la posible solución y el proceso de la 

implementación se estará realizando en el corto y mediano plazo, en el cual, se espera 

realizar mediante una serie de fases o recomendaciones para lograr solucionar la 

problemática lo antes posible. 

5.2.1. Nuevo Mapa Proceso (Propuesta). 

 

La elaboración del nuevo mapa de proceso nos permite identificar la reducción del 

proceso, eliminando algunas tareas y reduciendo los pasos en la elaboración del cuadre 

de información del auxiliar contable y el saldo del balance. Esta propuesta de mejora 

hace que el proceso cambie su forma de visualización, haciendo un proceso más simple 

y eficiente. 

Si realizamos una comparación del proceso anterior y el nuevo proceso, podemos 

identificar que se eliminaron algunos de los procesos de cuadre manual, ya que con el 

archivo nos permite agilizar de forma automática esta conciliación, y así ahorra tiempo 

que se puede invertir en el análisis de la documentación de las diferencias. Algunos 

procesos siempre van a existir porque son fundamentales durante la relación, como lo 

es el descargar información, análisis de diferencias, y buscada de respuesta de las 

inconsistencias presentadas. 
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Figura No.19. Gráfica nueva propuesta del flujo de trabajo. 

 

 

 

5.2.2. Propuesta Indicadores de Seguimiento de la realización del proceso. 

 

Es fundamental llevar un control de la información que se procesa en el departamento, 

con la finalidad de crear estadísticas, mantener identificado las diferencias, y establecer 

posibles targets (objetivos) a realizar durante un periodo. En esta propuesta se está 

proponiendo realizar una serie de gráficos y archivos de control para poder documentar 

la información y dar visibilidad de los datos en tiempo real.  

Esta propuesta involucra la participación del equipo, para definir las métricas que 

permitan evaluar la eficiencia del proceso, y llevar un control de forma periódica de las 

tareas que se realizan y del resultado obtenido durante la realización de las tareas. 

Se sugiere, realizar una pequeña sesión para definir los parámetros, indicadores, target, 

metas, y los puntos que se consideran importantes para dar visibilidad del proceso, y 

controlar de forma eficiente el proceso. También es importante, definir el responsable de 

mantener la gráfica, frecuencia de actualización, y exponer los resultados. 
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A continuación, se muestra un ejemplo, de la forma en que se espera exponer la 

información al departamento o bien la persona que desea evaluar el comportamiento del 

proceso. 

 

Figura No.20. Posible gráfico de control o medición del proceso. 

 

5.2.3. Propuesta de control de seguimiento. 

 

Después de la implementación de la mejora, mediante un proceso de automatización de 

los datos, es muy importante, delimitar y conocer aquellos puntos que necesitan un 

control o estar en constante monitoreo para identificar posibles inconsistencias y realizar 

los cambios y ajustes en el momento oportuno.  

• Seguimiento archivo de control mensual descargado de la carpeta del share. 

De acuerdo con el análisis realizado en el capítulo anterior, se identificó que no existe un 

archivo de control de los documentos que se descargan de forma automática en la 

carpeta del share, los mismos son generados mediante un JOB, por consiguiente, se 

hace la propuesta de elaborar un archivo de control, para dar un seguimiento oportuno 
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en el caso que no se descargue correctamente y la inexistencia de algún archivo. Se 

recomienda que se procese de forma mensual. 

 

Figura No.21. Archivo mensual de control de información. 

 

En la imagen anterior, podemos identificar la existencia de tres colores, en los cuales se 

hace la propuesta para tener un control de los archivos descargados automáticamente, 

con esto podemos identificar el comportamiento de los datos durante un determinado 

periodo. Los colores tienen el siguiente significado: 

- Verde: Son los archivos que se encuentra descargados correctamente. 

- Amarillo: Son los archivos que se deben solicitar por ticket al dpto. de ITS. 

- Rojo: Corresponde al archivo que no se descargó en la carpeta del JOB. 

Con esta interpretación permitirá tener un mejor control de los datos, y exponer de forma 

visual el historial de los documentos.  

 

• Seguimiento de la bitácora de control de casos encontrada. 

En muchas ocasiones, se identifican las razones por las cuales, los datos no se 

procesaron correctamente, se soluciona de forma momentánea y no se documenta ni se 

deja evidencia de la solución, por ello, se hace la propuesta de crear un archivo tipo 

bitácora de control, donde se deja el respaldo y soporte de las situaciones encontradas, 
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durante la elaboración del proceso. Con el fin de poder evidenciar estos hallazgos se 

considera la posibilidad de incluir un archivo de control para mitigar la pérdida de 

información y evidencia del proceso, se adjunta un ejemplo: 

 

Tabla No.14. Archivo Bitácora, control de variables identificadas. 

 

 

5.2.4. Plan de capacitación. 

 

Si la implementación se realiza de acuerdo con la propuesta de mejoramiento mediante 

la automatización de una macro, para conciliar el saldo del auxiliar versus el balance, se 

debe ejecutar un plan de capacitación a los colaboradores involucrados en el proceso, 

esto con la finalidad de enseñar el funcionamiento de la macro y así aprovechar al 

máximo la utilización de la mejora, y así obtener un buen desempeño. 

Se estima que, al ser un proceso fácil y elaborado mediante la utilización de herramientas 

de Excel, la capacitación se realizaría en una sesión de próximamente 3 horas, donde 

se explica los cambios a realizar, el desempeño y la funcionalidad de la macro, incluso 

se incluyen algunos ejercicios adicionales para practicar. 

 

Tabla No.15. Plan de capacitación. 
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En este entrenamiento, es importante considerar que es necesario el uso de la 

computadora, y prestar bastante atención por parte de los participantes, porque se 

estaría realizando una sólo capacitación, y en caso de dudas posteriores, se pueden 

responder las consultas y dar el soporte necesario para lograr el uso correcto de la 

macro, por parte de los colaboradores. 

 

5.2.5. Cronograma de Actividades. 

 

Durante la fase de implementación, existe una serie de actividad que se deben realizar 

de forma paulatina y en determinadas fechas, con la finalidad de cumplir con los objetivos 

de la implementación del proyecto. Los avances en cada actividad se deben evaluar 

conforme se realicen las tareas asignadas, pero también es importante evaluar que una 

tarea se puede realizar en diferentes periodos de tiempo, e incluso se puede intercalar 

con otras actividades, va a depender de la lista de las tareas que se realizan. Suponiendo 

que la empresa, va a realizar la implementación de la automatización del proceso, puede 

seguir de guía el siguiente plan de actividades para desarrollar en los próximos meses. 

 

Tabla No.16. Programación de actividades. 

 

5.3. Análisis Costo- Beneficio de implementación. 

 

Con este tipo de propuesta que impactan de forma directa e indirecta el proceso, y tiene 

como base las mejoras, cambios e implementaciones, no existe una gran inversión de 

dinero, como lo es el caso de alguna adquisición o inversión financiera a recuperar en un 

corto plazo, por el contrario, se buscar la mejora continua a través de mejoras en el 

proceso, aunque la inversión económica que se estima a invertir seria relativamente 

mínima, es dinero que no se encuentra dentro del presupuesto del departamento, por 

ende, habría que conseguir la autorización de la gerencia, en caso de llegar a realizarse, 

por este motivo, se adjuntó un posible escenario con costo de un asesor externo, 

especialista en temas de automatización: 
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Tabla No.17. Análisis del costo económico por elaboración de una macro. 

 

 

En el gráfico anterior, podemos validar que el costo aproximado de la creación de una 

macro es de $1.000 al tipo de cambio actual (641,47 CRC), estas cifras corresponden a una 

cotización solicitada a un especialista del tema. El precio de la hora varía dependiendo 

de la actividad que se estaría realizando, la cual puede ir desde $75 hasta $150 dólares, 

según la complejidad de la tarea. 

La otra opción sería buscar soporte de algún colaborador interno de la empresa o del 

equipo de desarrollo de KC, pero existen algunos factores a considerar, por ejemplo: 

- Nivel de impacto del proyecto en la organización. 

- Cuantas personas se ven afectadas por el proceso. 

- Afecta algún proceso del cierre mensual. 

- Está contemplado dentro del plan anual de herramientas. 

- Nivel de prioridad y urgencia. 

- Aprobaciones por la gerencia departamental y gerencia de la región. 

- Existe presupuesto para este desarrollo. 

- Identificar los otros proyectos que se encuentra en espera. 

Es fundamental evaluar la posibilidad de realizarlo a nivel interno de KC, mediante el 

soporte de colaboradores de la empresa, pero el alcance es limitado por falta de recursos 

económicos y personal asignado a la propuesta, pero sigue siendo una posibilidad para 

evaluar dentro de la organización. 

5.4. Análisis del retorno de la implementación (proyectado en horas). 

 

Mediante la implementación de la propuesta, se espera obtener un ahorro en horas de 

trabajo del dpto. Local Statutory de Kimberly Clark.  Para calcular el retorno general de 

la inversión en horas, se utiliza una proyección estimada, calculando el tiempo de 

realización del proceso anual para una sola sociedad versus el tiempo estimado de 

ejecución del mismo procedimiento después de la instalación de la macro, lo cual nos 

indica que existe tareas que se van a realizar de la misma forma por parte del proceso, 

y otras actividades mejoradas mediante automatización, lo cual genera un ahorro 

considerable en tiempo. 

Según el análisis de la toma de tiempo de los dos procesos, nos muestra los siguientes 

datos: 
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Tabla No.18. Análisis del Antes y Después de la implementación. 

 

 

 

De acuerdo con la imagen anterior (toma de tiempos), podemos identificar un promedio 

mensual de ahorro de 35.65 minutos por sociedad, es importante resaltar que la revisión 

por cada sociedad es diferente, por ende, puede variar mucho de una revisión a la otra, 

con este tiempo de ahorro genera un total anual de 110.52 horas para los próximos seis 

meses restantes del 2022, ya que la implementación ocurriría entre abril y mayo del 

presente año. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
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Esta fase corresponde a las conclusiones y recomendaciones, obtenidas durante la 

realización del trabajo y teniendo como base el análisis de los capítulos anteriores, en 

este apartado se darán las recomendaciones de acuerdo con los objetivos propuestos al 

inicio del proyecto y la posible causa raíz determinada durante el estudio efectuado. 

 

6.1. Conclusiones. 

 

Las conclusiones que se incluyen en el documento son de carácter y criterio personal 

según los resultados obtenidos durante el análisis del proyecto. 

 

6.1.1. Conclusión General. 

 

Durante la evaluación del trabajo se ha logrado determinar la forma de trabajo de este 

proceso desde su inicio hasta el final,  identificando la posible causa raíz de la 

problemática, y con este escenario hemos evidenciado que el proceso es muy manual y 

puede surgir errores producto de la manipulación de los datos por las personas 

involucradas y puede generar reprocesos, sin embargo, mediante la utilización de alguna 

implementación de  automatización, el proceso se vuelve más eficiente y da mayor 

confianza de la integración de los datos del sistema.  

6.1.2. Conclusiones específicas. 

 

La investigación ha sido sustentada, mediante la aplicación de los conocimientos y 

herramientas ingenieriles obtenidos durante la carrera, aplicando el método DMAIC, 

entrevistas, reuniones, lluvia de ideas, criterios, análisis de datos, tablas, gráficos, para 

obtener un mayor entendimiento de la problemática, se ha llegado a las siguientes 

conclusiones: 

- Según la medición y evaluación del proceso actual, una de las causas raíz 

principales radica en la evaluación y falta de control en la identificación de 

diferencias de los saldos, así como el tiempo adicional invertido en la elaboración 

del archivo conciliador, se recomienda realizar un proceso de automatización para 

identificar las diferencias de forma rápida y segura. 

- En la propuesta mencionada en el capítulo anterior, se informa y expone una 

implementación de propuesta de automatización del proceso, en la cual se 

involucra el costo y posibles beneficios a un corto plazo. 

- Se ha logrado identificar que no existe métricas, indicadores ni gráficos 

relacionados con el proceso, por ende, no puede dar visibilidad del proceso, y en 

caso de necesitar información por parte de alguna gerencia se debe elaborar 

desde cero. 
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- En la elaboración del proyecto, existen muchas áreas de mejora, por consiguiente, 

es importante dar un seguimiento periódico a cada una de las variantes 

encontradas, y una posible solución en el corto y mediano plazo. 

- Se identificó que el proceso de conciliación es deficiente, porque se invierte gran 

cantidad de horas en la elaboración y preparación de los datos, además, existe la 

posibilidad de generar algún riesgo al ser un proceso manual, y el tiempo para 

obtener los resultados del análisis es muy extenso. 

Estos comentarios son de criterio personal, en base con las experiencias adquirida y con 

el conocimiento técnico de la carrera de ingeniería industrial. 

 

6.2. Recomendaciones. 

 

Parte de las recomendaciones, para lograr un proceso eficiente de mejora continua en el 

dpto. Local Statutory, se realizan las siguientes sugerencias: 

- Medir el desempeño de las tareas, mediante la creación de métricas. 

- Falta de aprobación por parte de un supervisor (retroalimentación reciproca). 

- Establecer un día específico para revisar los documentos de cada sociedad. 

- Definir un KPI de objetivos por resultados y para casos de seguimientos. 

- Dar visibilidad a otros dptos. del proceso que se realiza. 

- Analizar e incluir herramientas de análisis de datos como Knime & Power BI. 

- Capacitación continua a los colaboradores en herramientas de datos. 

 

Si estas propuestas, se realizan según el análisis del proyecto, se pueden obtener los 

siguientes beneficios: 

• Confianza en los datos de la información contable. 

• Ahorro de horas en la revisión de la información.  

• Proceso más eficiente. 

• Creación de gráfico de control para documentar el proceso. 

• Automatización del proceso de cuadre de los saldos contables. 
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Anexo 1. Fuente de los datos de SAP 
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Anexo 2. Fuente de los datos provenientes del JOB. 

 

 

Anexo 3. Configuración interna del JOB. 
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Anexo 4. Imagen del sistema para configuración del JOB. 

 

 

 

Anexo 5. Ticket que se solicita al departamento de ITS. 
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Anexo 6. Imagen de la propuesta del archivo conciliador. 

 

 

Anexo 7. Archivo manual del cuadre de datos del proceso actual (Documentos). 
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Anexo 8. Archivo manual del cuadre de información del proceso actual (Cuentas). 

 

 

Anexo 9. Imagen de transacción de SAP. 
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Anexo 10. Reunión para análisis de posibles causas y lluvia de ideas. 

 

 


