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Epigrafes.

“La ingenieria es el arte de hacer lo posible, lo util y lo necesario mediante la

combinacion de conocimiento técnico, creatividad y perseverancia." - Unknown

“La ingenieria industrial es aquella que busca optimizar el uso de recursos para generar
valor en los procesos productivos, siempre con el objetivo de mejorar la calidad de vida

y el bienestar de la sociedad.”" — Unknown
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Resumen Ejecutivo y Articulo Publicable

La empresa gestora de créditos en Panama se encontraba enfrentando serias
dificultades en su proceso de aplicacién de 6rdenes de descuento directo. Este proceso,
vital para el funcionamiento de la empresa, estaba plagado de problemas tales como la
pérdida de documentos, la necesidad de recorridos innecesarios, asi como retrasos que

afectaban la eficiencia operativa en general.

Para solucionar estos desafios, se decidié implementar el software NAVSAT, una
herramienta diseflada especificamente para optimizar y automatizar procesos
empresariales complejos. Con la integracion de NAVSAT, la empresa experiment6 una

notable transformacion en la gestién de sus 6rdenes de descuento directo.

Los beneficios derivados de la implementacion de NAVSAT fueron significativos. En
primer lugar, la necesidad de realizar recorridos innecesarios se eliminé por completo.
Gracias a la digitalizacién de documentos y la automatizacién de flujos de trabajo, ya no
era necesario que los empleados se desplazaran fisicamente para encontrar

documentos, lo que permitié un ahorro considerable de tiempo y recursos.

Ademas, la centralizacion de la informacibn en una plataforma digital redujo
drasticamente el riesgo de pérdida o extravio de documentos importantes. La seguridad
y la integridad de los datos mejoraron notablemente, lo que brindo tranquilidad tanto a

la empresa como a sus clientes.

XXI



La eficiencia operativa también experimentd mejoras significativas. Se pudo comprobar
que el proyecto es un proyecto rentable debido a que los costos asociados a la
propuesta fueron menores en comparacion con el beneficio econémico obtenido para la

empresa.
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1. Capitulo 1: Planteamiento del proyecto.



1.1.Descripcion General Del Proyecto.

La presente tesis se enfoca en el analisis y mejora del proceso de aplicacion de 6rdenes
de descuento directo en la empresa Gestionadora de Créditos, una entidad financiera
establecida en el contexto panamefio. Este proceso, fundamental para la gestion
efectiva de créditos, se ha vuelto objeto de estudio debido a la necesidad de incrementar
la eficiencia operativa y maximizar los rendimientos en un entorno financiero dinamico

y regulado.

La investigacion se estructura en torno a una serie de objetivos especificos,
comenzando con un diagnéstico detallado del proceso actual de aplicacion de 6rdenes
de descuento directo en la empresa. Se llevara a cabo una evaluacion exhaustiva de la
eficiencia operativa del proceso existente, identificando posibles cuellos de botella y

areas de mejora.

Dentro del marco regulatorio panamefio, se exploraran las normativas y regulaciones
pertinentes para asegurar la conformidad del proceso con los requisitos legales.
Simultdneamente, se analizaran tecnologias y mejores practicas aplicables, buscando

integrar innovaciones que puedan potenciar la eficacia del proceso.

Una fase clave de la investigacion implicara el disefio e implementacion de mejoras en
una escala piloto. Esta etapa permitira la evaluacion practica de las soluciones
propuestas y su impacto en la eficiencia y los rendimientos. Los resultados obtenidos

guiaran la presentacion de recomendaciones finales, orientadas a establecer una base



sélida para la mejora continua del proceso de aplicacion de 6rdenes de descuento

directo en la empresa Gestionadora de Créditos.

Con un enfoque integral, este estudio aspira a contribuir no solo a la optimizacion del
proceso en cuestion, sino también a proporcionar a la empresa una perspectiva
estratégica que se alinee con las demandas cambiantes del entorno financiero en

Panama.

1.2.Identificacién De La Empresa O Institucion.

1.2.1. Descripcion General

La empresa multinacional Gestionadora de Créditos fue creada en 1995 en San Jose,
Costa Rica, actualmente esta consolidada en 7 paises y es reconocida por las
respectivas agencias financieras reguladoras, ademas, cuentan con una cartera de mas
de 1,500,000 préstamos individuales a cargo; su amplia trayectoria le confiere
experiencia en su ambito de desarrollo, poseen un financiamiento bancario consolidado

para asi mantener la adquisicion de carteras bajo sustento financiero respaldado.

Haciendo hincapié con el péarrafo anterior, se puede afirmar que la Gestionadora de
Créditos S.A., tiene con una trayectoria sélida en el sector financiero panamefio, se ha
consolidado como un actor clave en la gestion y otorgamiento de créditos. Su
compromiso con la excelencia y la adaptabilidad a las dinamicas del mercado la

posicionan como el objeto de estudio idoneo para esta investigacion.



1.2.2. Antecedentes del contexto de la empresa o institucion.

La empresa tiene mas de 20 afios de experiencia en el mercado, antecedentemente se
conoce que su aplicacion es de renombre en el campo financiero, legal y de gestion de
cobro, gracias a su profesionalismo se han especializado en la aplicacion de servicios
serios y eficientes, los cuales se combinan con procesos administrativos para lograr que
clientela haya crecido conforme a los afios que se han mantenido activos en el mercado.
Por otra parte, los servicios que se han ofrecido y se ofrecen en la actualidad, son
prestados principalmente a instituciones bancarias privadas y publicas, comercios

regionales, diversas municipalidades y entidades emisoras de tarjetas de crédito.

Durante mas de dos décadas se han ido consolidando en el campo financiero y
expandiéndose a paises donde prestan sus servicios y sus principios, dichos principios
se basan en la experiencia, la formalidad, la reputacion, entre otros factores que
manifiestan que la adaptacion y el progreso se adecuan como parte de su trayectoria
de formacion e inspiran su liderazgo de resolucion financiera y excelente manejo en las

carteras de cobro.

La gestion de créditos ha evolucionado considerablemente a lo largo de los afios en
respuesta a las demandas cambiantes de los clientes y las fluctuaciones econémicas.
La introduccion de tecnologias avanzadas, la globalizacion y los cambios en las
regulaciones financieras han influido en la manera en que las instituciones financieras

abordan la gestion de sus procesos internos.



1.2.3. Misién y Vision

Mision: “Nuestra empresa se especializa en el cobro de deudas, con alto sentido
estratégico y un equipo altamente calificado, lo que genera un alto rendimiento a

nuestros asociados y accionistas” (Gestionadora de Créditos, 2023, s.p.).

Vision: “Ser la empresa lider en Latinoamérica en la adquisicion de los préstamos
comerciales en dificultades, aportando nuestra experiencia, la formalidad y la fuerza
como una mejora de los indicadores financieros de nuestros socios comerciales y

clientes” (Gestionadora de Créditos, 2023, s.p.).

1.2.4. Estructura Organizativa.

En el marco de la presente investigacion, el organigrama se logra presentar como una
herramienta visual esencial para comprender la estructura jerarquica y las funciones
clave dentro de la Gestionadora de Créditos S.A. Este esquema organizativo es mas
gue una representacion grafica; es una ventana que nos permite explorar las relaciones
y responsabilidades entre las posiciones clave, desde la presidencia hasta roles
especializados como el jefe de Calidad. A medida que profundizamos en este
organigrama, nos sumergimos en la dindmica interconectada que impulsa el
funcionamiento efectivo de la organizacion y contribuye a la consecucion de sus

objetivos estratégicos.



lHustracion 1. Organigrama gerencial
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1.2.5. Actividad.

Gestionadora de Créditos redne la experiencia de un renombrado grupo de
profesionales que integran el conocimiento legal con el expertise financiero y la gestion
de cobro, para ofrecer un serio y eficiente servicio en la recuperacién de cuentas,
utilizando para ello diferentes herramientas de gestion como el cobro administrativo,

cobro a domicilio, procesos judiciales, entre otros.

1.2.6. Productos y Servicios



Servicios:

Cobro Preventivo

Administracion de la Cartera en Cobro Judicial
Compra de cartera

Auditoria de Procesos Judiciales

Servicios Integrales

Scoring de Morosidad

Productos:

Nuestra plataforma de gestién, sumada a un grupo consolidado de proveedores
de servicios, aumenta nuestra capacidad de cobro y atencion a sus solicitudes,
brindando un servicio integral y completo, sobre la recuperacion de sus cuentas.
Aumento del monto de recaudacion de la cartera morosa.

Recuperacion de cuentas de dificil cobro mediante el proceso de cobro judicial.
Seguimiento continuo entre las partes

Mejora sus indicadores financieros al disminuir su mora legal y financiera.
Contamos con un grupo de profesionales tanto en el campo legal como en el
administrativo, que atenderan sus consultas de forma expedita.

Funcionarios con amplia experiencia, dedicados exclusivamente a la

recuperacion de sus cuentas morosas.



1.3.Planteamiento Del Problema.

1.3.1. Definicion y medicion del problema.

En el primer semestre del afio 2023, la Gestionadora de Créditos S.A. se enfrenta a
desafios significativos en el proceso de aplicacion de érdenes de descuento directo en
el contexto financiero panamefo. A pesar de sus esfuerzos continuos para gestionar
eficientemente el otorgamiento de créditos, se han identificado areas especificas de

oportunidad que requieren una atencion detallada.

En cuanto al impacto financiero al que se enfrentaban en el primer semestre del 2023,
es clave detallar que en promedio se estaba cobrando un porcentaje bajo, dicho
porcentaje también es antecedente a afios y equivalentes semestrales anteriores, la
eficiencia de dichas érdenes de crédito podia mejorar porcentualmente, en la siguiente
ilustracion se reflejaran los montos porcentuales en doélares y su respectiva comparacion

para el afio 2022 y el afio 2023.



lustracion 2. Histérico de ODD

Historico recuperacion por Orden de Descuento Directo
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Partiendo de los anteriores numeros y del informe administrativo, se analizé que el
promedio y los montos maximos de recuperacion en las 6rdenes de crédito eran muy
deficientes para el volumen interno esperado, para definir y medir la presente seccion
se presenta la siguiente pregunta reflexiva ¢Por qué no aumenta en mayores
proporciones el ingreso la ODD en Panama?, dicha pregunta recae en la premisa que
sugiere que a pesar de los esfuerzos continuos y los créditos otorgados,
institucionalmente algo estaba haciendo impedimento para ver el otorgamiento reflejado

en impacto financiero.



1.3.2. Justificacioén

La presente investigacion sobre la mejora del proceso de aplicacién de érdenes de
descuento directo en la Gestionadora de Créditos S.A. surge de la necesidad imperante
de fortalecer y optimizar uno de los elementos cruciales de nuestro modelo operativo.

Esta justificacion se fundamenta en varios motivos:

Eficiencia Operativa: La identificacion y mitigacion de ineficiencias en el proceso de
aplicacion de 6rdenes de descuento directo son esenciales para mejorar la eficiencia
operativa. Una ejecucion mas eficiente no solo reduce costos, sino que también agiliza
la entrega de servicios, generando impactos positivos tanto internos como en la

percepcion del cliente.

Competitividad en el Mercado: En el entorno financiero dinamico de Panami, la
capacidad de adaptarse y mejorar continuamente es vital para mantener y fortalecer
nuestra posicion competitiva. La optimizacién de procesos nos permitira responder con
agilidad a los cambios en el mercado, asegurando que nuestros servicios sean

vanguardistas y se ajusten a las expectativas del cliente.

Cumplimiento Normativo: La complejidad del entorno normativo financiero exige una
revision constante de nuestros procesos para garantizar el cumplimiento integral de las
regulaciones locales. Una mejora en el proceso de aplicacion de 6rdenes de descuento
directo asegurara que estemos a la vanguardia en términos de cumplimiento, mitigando

riesgos Yy fortaleciendo la integridad institucional.
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Experiencia del Cliente: Una ejecucion eficiente y sin contratiempos en el proceso de
descuento directo contribuira directamente a una experiencia del cliente de una manera
mas positiva. La satisfaccion del cliente es esencial para la retencion y la lealtad,

elementos fundamentales en un sector financiero competitivo.

Maximizacién de Rendimientos: Identificar y capitalizar oportunidades de mejora en el
proceso no solo impacta la eficiencia operativa, sino que también contribuye a la
maximizacion de los rendimientos. Esto se traduce en un beneficio financiero directo

para la Gestionadora de Créditos S.A. y sus accionistas.

En resumen, la justificacién para esta investigacion reside en la conviccion de que la
mejora del proceso de aplicacion de 6rdenes de descuento directo es esencial para la
adaptabilidad, eficiencia y éxito continuo de la Gestionadora de Créditos S.A. en el
panorama financiero panamefo. Esta iniciativa no solo responde a una necesidad
interna, sino que también refleja nuestro compromiso con la excelencia y la satisfaccion

del cliente.

1.4.0bjetivos Del Proyecto

1.4.1. Objetivo General

Mejorar la eficiencia del proceso de “Aplicacion de orden de descuento directo” en la
empresa Gestionadora de Créditos en su sede en Panama, mediante la aplicacion de

metodologia DMAIC, para que los rendimientos sean los 6ptimos.
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1.4.2. Objetivos Especificos

e Comprender, por medio de herramientas de ingenieria, los procesos actuales
relacionados proceso de “Aplicacion de orden de descuento directo”, para
diagnosticarlos.

e Recopilar datos de los tiempos de ejecucién, los costos asociados al proceso
actual de aplicacion de 6rdenes de descuento directo, para posteriormente ser
analizada.

e Identificar posibles cuellos de botella que puedan afectar la eficiencia del
proceso, para que sean considerados como areas de mejora.

e Proponer mejoras en una escala piloto, para el proceso de aplicacién de 6rdenes
de descuento directo

e Describir el impacto del costo-beneficio de la propuesta presentada en

descripcion del proceso de mejora presentado.

1.5.Alcances Y Limitaciones

1.5.1. Alcances

Proceso de Aplicacion de Ordenes de Descuento Directo: La investigacion se centrara
exclusivamente en el proceso de aplicacion de ordenes de descuento directo en

Gestionadora de Créditos. Se analizaran las etapas desde la recepcion de la orden
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hasta la ejecucion del descuento, con el objetivo de identificar posibles puntos de

mejora.

Segmentos de Clientes: La evaluacién se limitara a los segmentos de clientes
directamente afectados por el proceso de aplicacién de 6rdenes de descuento directo.
Se consideraran las particularidades y necesidades especificas de estos segmentos

para garantizar que las mejoras propuestas sean pertinentes y efectivas.

Marco Regulatorio Local: El andlisis se realizara dentro del marco normativo y
regulatorio panamefio que afecta directamente al proceso de aplicacion de 6rdenes de
descuento directo. Se revisaran las normativas vigentes para garantizar el cumplimiento

de las leyes y regulaciones locales.

Periodo de Estudio: La investigacion abarcard un periodo especifico, desde [fecha de
inicio] hasta [fecha de finalizacion]. Las condiciones y contextos externos durante este
periodo seran considerados en el andlisis, y las recomendaciones se formularan en

funcién de esta ventana temporal.

Implementacion Piloto de Mejoras: Como parte de la investigacion, se propondran
mejoras especificas en el proceso de aplicacion de 6rdenes de descuento directo. Estas
mejoras se implementaran en forma piloto en una escala limitada durante [periodo
especifico], y los resultados se evaluaran para validar la eficacia de las

recomendaciones.
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1.5.2. Limitaciones

A pesar de los esfuerzos por realizar una investigacion exhaustiva, es importante
reconocer las limitaciones que podrian influir en la interpretacion de los resultados y en

la aplicabilidad de las conclusiones. Estas limitaciones incluyen:

Cambios en el Contexto Empresarial: La dinamica empresarial esta sujeta a cambios
imprevistos. Eventos externos o cambios en la estructura organizativa de Gestionadora
de Créditos podrian influir en la aplicabilidad de las recomendaciones formuladas

durante el periodo de estudio.

Generalizacion de Resultados: La investigacion se enfoca especificamente en la
Gestionadora de Créditos y sus procesos internos. La generalizacién de los resultados
a otras empresas del mismo sector podria requerir una consideracion cuidadosa debido

a las diferencias en estructuras, contextos y practicas operativas.

Variables Externas No Controladas: Factores externos, como cambios en la economia,
regulaciones gubernamentales u otros eventos inesperados, estan fuera del control de
esta investigacion. Estos factores podrian afectar indirectamente el proceso de

aplicacion de érdenes de descuento directo.

Limitacion en el Periodo de Estudio: El analisis se circunscribe a un periodo especifico

de tiempo, desde [fecha de inicio] hasta [fecha de finalizacion]. Cambios significativos
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en el proceso de aplicacion de érdenes de descuento directo después de este periodo

no seran abordados en detalle.

Recursos Disponibles: Las limitaciones en recursos financieros y temporales podrian
restringir la implementacién de ciertas recomendaciones a gran escala. Las mejoras
propuestas en forma piloto podrian no reflejar completamente los resultados a nivel

empresarial.

Complejidad del Entorno Normativo: Aunque se abordaran las normativas y
regulaciones locales, la complejidad del entorno normativo puede llevar a
interpretaciones diversas, lo que podria influir en la aplicabilidad de las

recomendaciones formuladas.

Reconociendo estas limitaciones, se pretende ofrecer una perspectiva honesta y

equilibrada de los resultados obtenidos en el marco de esta investigacion.
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2. Capitulo Il: Marco Teorico.

16



2.1.Marco Conceptual General Relativo A La Carrera

A continuacion, se presentaran las definiciones e informacion relevante para la
comprension del proyecto en desarrollo, el cual pretende dar un acercamiento tedrico a
la lectura y estructura competente a el proceso de mejora en la aplicacion de orden de
descuento directo para la empresa Gestionadora de Créditos, siendo la parte tedrica el

sustento para la comprension del mencionado proceso de mejora.

Lo anteriormente descrito se da dentro del contexto y desarrollo de la carrera ingenieria
industrial y su recurrente impacto en otras areas empresariales, por ejemplo, la
influencia que tiene en la contabilidad y las finanzas, dicha influencia demuestra la

multitudinaria oportunidad en el campo de aplicacion de la ingenieria Industrial.

2.1.1 Laingenieria industrial

El presente proyecto esta enfocado en la demostracion del multifacético campo que
representa la ingenieria industrial y su amplia capacidad de adaptarse a los diferentes
sectores donde se puede utilizar como una herramienta de mejora en procesos de

aplicacion.

De acuerdo con Franco (2015) la ingenieria industrial es un area multidimensional,
orientada directamente al establecimiento de personal capaz de manejar un proceso
completo de produccion, en dicho proceso se debe mantener la eficacia de la

organizacion (p.100), ademas, se debe tener en claro que el area de ingenieria industrial
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conlleva a responsabilidades relacionados con procesos de produccion y de

administracion de bienes o servicios que asi requiera la empresa para la cual se labore.

2.1.2 Laingenieria industrial en los procesos contables y financieros

Los procesos contables y financieros son acciones empresariales que también le

competen a la ingenieria industrial, ya que, de acuerdo con Nufez (2023), quien

menciona lo descrito por el Institute of Industrial & Sysyems Engineers (2021), “hay

catorce areas de conocimiento que requiere saber el ingeniero industrial para alcanzar

el dominio de su ambito de accién” (s.p.), dentro de las mencionadas areas se encuentra

el analisis econémico propio en los procesos contables y financieros.

llustracion 3. Areas de desempefio de la ingenieria industrial
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Dentro del desempefio del ingeniero industrial en las finanzas esta lo mencionado por
Nufiez (2023), quien hace referencia a lo descrito por Padilla (2012), “...la formacion del
ingeniero industrial en el &rea financiera debe contener temas basicos como: gestion
financiera; gestion de riesgos; andlisis, control y planeacion financiera; administracion
de activos; mateméticas financieras; mercado financiero; financiamiento; inflacion;

pronosticos, modelos y escenarios de financiamiento, entre otros” (s.p.).

Por ultimo, es de relevancia mencionar que los procesos financieros y contables
funcionan simbidticamente con los procesos de la ingenieria industrial debido a su
naturaleza empresarial y su predisposicion a perseguir los objetivos de ordenamiento
financiero dentro del contexto desarrollo competitivo, productivo y de control de calidad,
lo anterior en beneficio del producto o servicio que se brinde en una determinada

empresa.

2.1.3. 6 sigma

Six sigma es considerado una metodologia donde la recopilacién y manejo de datos es
el punto clave para dar una solucién exhaustiva a los procesos donde se requiera medir
y mejorar la calidad (Navarro et al., 2017, p. 74), la importancia de utilizar la presente
metodologia es su progresiva capacidad de mejora continua, basicamente funciona
como una herramienta para mejorar 0 aumentar la capacidad de proceso, lo anterior

para minimizar la probabilidad de defectos en la gestion del producto o servicio.
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La obtencidn de datos es fundamental para la metodologia six sigma, “conocer el
proceso al cual se vaya a aplicar la metodologia es de vital importancia para saber cuél
sera nuestra situacion actual y alcance en el proyecto” (Bautista, 2022, p.46), dicho lo
anterior, la confiabilidad de los datos se podria decir que es de gran importancia para
recopilar informacién que contenga la muestra para la pronta deteccion del nimero de

defectos.

Para concretar la teoria esta la ecuacion:

xi=1(X; — X)?
n—1

S= desviacién estandar

Xi= los datos de la muestra

X= media de la muestra

N= el nimero de datos utilizados para la muestra

En conclusion, six sigma puede ser utilizado como una herramienta de mejora altamente
especifica y con ventajas como la reduccién de costes, la optimizacién de los recursos

y la implementacion inmediata a la mejoria de la calidad (Padilla et al., 2012, p.79).
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Tabla 1. Eficiencia y porcentaje de defectos por millon de oportunidades

Nivel Defectos por millon de Porcentaje de
sigma oportunidades eficiencia
6 3,4 99,9999966%
5 233 99,99994%
4 6 210 99,994%
3 66 807 99,73%
2 308 537 95,45%
1 690 000 68,27%

De acuerdo con Bohigues (2015), los seis principios importantes dentro del six sigma

para la mejora de una empresa son los siguientes:

Auténtica orientacion al cliente,

e Gestion orientada a datos y a hechos,

¢ Orientacion a procesos, gestidn por procesos y mejora de procesos,
e Gestion proactiva,

e Colaboracién son fronteras,

e Busqueda de la perfeccion, tolerancia a los errores (pp. 7-11).

Ademas, la aplicacion a procesos cientificos y administrativos se da a través de los

siguientes postulados filoséficos:

Analizar el mercado en el cual se desenvuelve la empresa,

e Desarrollar una teoria basado en el analisis,

e Seguidamente al paso anterior se debe plantear un prondstico,

e Evaluar los pronoésticos mediante procesos verificables, por ejemplo,

observaciones o experimentos,
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e Comparar los resultados relativos al pronostico y los resultados del paso anterior

(Bohigues, 2015, p.11).

Para la implementacion de la metodologia six sigma se utiliza la herramienta DMAIC,
segun Garza et al. (2016) “propone desarrollar 5 etapas” (p.21), las cuales confieren un

marco de referencia Gtil en la organizacion de proyectos.

2.1.4. 5’s

La presente metodologia de origen japones es una herramienta que permite la eficiencia
y la eficacia dentro de cualquier empresa que requiera crear 0 mantener una
organizacion laboral mas limpia, optima y organizada (Pérez y Quintero, 2017, p. 414),
su implementacién consiste en cinco pasos estructurados que implican una
estructuraciéon en beneficio de la calidad, competitividad, productividad y demas

procesos que ayuden a evitar la obstruccion de la tarea que se realice.

Las 5’s, de acuerdo con Plaza (2022), representan cinco principios japoneses que
comienzan con la palabra S y que “Cada palabra tiene un significado importante para la
creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar’ (p.23), dichas palabras son y

significan lo siguiente:

Seiri— Clasificar: Se selecciona lo imprescindible al area laboral.

Seiton— Orden: Consiste en conferir accesibilidad y orden a las herramientas de

utilidad.
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Seiso— Limpieza: Conservar la limpieza que va desde el sitio de trabajo hasta los

elementos con los que se trabaja.

Seiketsu— Estandarizar: Mantener la calidad y el orden de los elementos, para asi

poder dar resultados que surjan de una condicion optima.

Shitsuke— Disciplina: Mantener el habito y establecer respecto por el area de trabajo y

Su respectivo proceso laboral.

Los principios que se mencionaron con anterioridad son modelos frecuentemente
asociados a la correcta practica industrial, donde se asocia la calidad del trabajo que
brindan los colaboradores con la labor productiva que realizan los mismos, es decir,
hacer del puesto de trabajo un lugar ameno en beneficio de aumentar la calidad que se

le brindaré al consumidor final (cliente).

El uso correcto de las 5’s proporcionan y aseguran el éxito de multiples objetivos
empresariales, asociar el trabajo de los colaboradores con sus practicas personales con
la empresa da como resultado una labor mas organizada y pensada en el crecimiento
industrial, es decir, conforme avanzan las actitudes de quienes laboral, aumenta el

apoyo del respectivo personal implicado.
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llustracion 4. Areas de desempefio de la ingenieria industrial

Elaboracién propia, basado en Hernandez (2014)

2.2.Marco Conceptual Atinente A La Gestion Del Proyecto

En la presente seccién se conceptualizard lo pertinente a la gestion del proyecto,
ademas, se definir4 la estrategia y las herramientas para el debido desarrollo del
proyecto. En este caso se utilizé la metodologia DMAIC, la cual representa la clave
estratégica para la organizacion y mejora del proceso de aplicacion del presente

proyecto de graduacion.

2.2.1. Introduccion a la metodologia DMAIC

En la metodologia DMAIC se utilizan una serie de herramientas orientadas a mejorar

directamente los procesos de productividad, en otras palabras, la metodologia DMAIC
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tiene como objetivo resultante medir el desempefio aplicativo a un proceso de
intervencion o induccion en un determinado lapso temporal (Desimavilla, 2021, pp. 19-
20), lo anterior quiere decir que representa una solucion a problemas de procesos ya

existentes.

De acuerdo con Desimavilla (2021) “la variabilidad en los procesos productivos es una
constante, razon por la cual, las empresas emplean la herramienta el ciclo DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) para mejorar sus procesos de
manufactura” (p.13), cabe destacar que la aplicacion DMAIC es muy relativa y extensa
en diversos campos, esto debido a su multiple capacidad para sintetizar procesos de

intervencién y de mejora.

lHustracién 5. Etapas de la metodologia DMAIC, por sus siglas en inglés

d ‘Analizar |

Elaboracion propia
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2.2.2. Definir

En la presente etapa se constituye el interés que se tenga en el proceso de ejecucion,
en esta primera fase se plantea y delimita el alcance que se desea emprender; el paso
mas relevante para definir es la recoleccion de datos (Diago y Mercado, 2013, p.42), en
el mencionado paso se debe de identificar el problema y todas las raices de este, que
pueden estar involucradas de alguna manera, es decir, juega un papel importante la

entera compresion del problema

e Herramientas por utilizar en la fase definir:

La observacion dentro del campo investigativo es sobresaliente por ser de gran utilidad,
en el caso de fase definir es indispensable, ya que, de acuerdo con Campos y Lule

(2012):

...es la forma mas sistematizada y logica para el registro visual y verificable de lo
gue se pretende conocer; es decir, es captar de la manera mas objetiva posible,

lo que ocurre en el mundo real, ya sea para describirlo, analizarlo o explicarlo...

(p.49)

En otras palabras, la observacion es la técnica mas directa para definir el problema, al
tener contacto directo con la parte investigada es mas facil entender de primera mano
las necesidades indispensables para su solucion inmediata, su impacto es esencial ya

que la fiabilidad y precisibn acompafian el proceso.
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Los diagramas de flujo son instrumentos Utiles que de acuerdo con Saenz (2014)

funcionan para “representar los procesos de trabajo y de negocios para analizar y

optimizar” (p.116), este tipo de diagramas es conocido con el nombre de flujogramas.

Otra definicibn mas puntual es plantear los diagramas de flujo como representaciones

graficas que utilizan elementos geométricos para representar visualmente la secuencia

de un determinado proceso (Mufioz, 2014, p.5).

lustracion 6. Ejemplo de diagrama de flujo

RECEPCION DE PEDIDO

DIGITACION DE PEDIDO EN EL SISTEMA

ENVIO A CARTERA PARA VERIFICACION DE PAGOS
QN
PAGO O
Tiene | no |

REDITO?,

IMPRESION DE
ORDEN DE
PRODUCCION

PRODUCCION DE LA PERSIANA

SEHIZO LA
PERSIANA?

DESPACHOS

SE HIZO
DESPACHO

FACTURACION

Mufioz (2014)
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Cabe resaltar que cada que cada simbologia o forma estan explicitamente identificadas
segun la funcion que se requiera demostrar en el diagrama, por ejemplo, la anterior
ilustracion demuestra que para la comprensibilidad es necesario que exista un orden

jerarquico de direccion preestablecida.

2.2.3. Medir

De acuerdo con Diago y Mercado (2021), la fase medir consiste en “identificar la mejor
manera de medir el proceso de manera que se obtenga los datos pertinentes que nos
permita definir la capacidad inicial del producto/proceso y que asegure que las
mediciones realizadas sean confiables...” (p.18). En la presente etapa es donde se
determina las herramientas a utilizar y los pasos a seguir para el pertinente andlisis a la

hora de elegir una herramienta que demuestre las oportunidades de mejora.

Basicamente, el proceso de mejora consiste en comprender la situacion actual del
proyecto, de acuerdo con Diaz (2020) dentro del proceso medir se dan los siguientes

pasos:

e Definir variables criticas del proceso,

e Mapa del proceso detallado de las areas apropiadas,
e Desarrollar plan de recoleccion de datos,

e Validar el sistema de medicion,

e Recolectar datos,

e Andlisis de Datos y,
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e Determinar la capacidad del proceso y nivel sigma (p.13).

e Herramientas por utilizar en la fase medir:

La lluvia de ideas o por su nombre en inglés “Brainstorming” es “...considerado como
una estrategia didactica que potencia el pensamiento creativo y la innovacion,
inicialmente se utilizaba en el mundo empresarial, en la actualidad se aplica también al
campo de la educacion” (Delgado, 2022, p.58), aplicado al &mbito de la ingenieria
industrial y a la etapa medir, se podria decir que su practicidad propicia salir del
pensamiento cuadrado habitual y entrar en la innovacién para el correcto desarrollo del

proceso.

Las lluvias de ideas se consideran un proceso creativo para la toma deserciones, en la
cual se deben implementar o descartar ideas centrales y secundarias, de acuerdo con
Campos (2021) las lluvias de ideas son “una técnica en la que las personas exponen
sus ideas, de manera que se brinden opiniones o sugerencias sobre una situacion de

forma creativa para obtener la mayor cantidad de soluciones” (p.8).

La segunda herramienta por utilizar para la etapa medir es el diagrama de Ishikawa, el
cual es un diagrama que tiene la capacidad de “separar la causa del efecto de un
problema dado” (Brasilio y Campos, 2021, p.16). Este tipo de diagrama se utiliza dentro
de la etapa medir porque permite recopilar, enlistar y graficar en forma de espinas de

pescado, una serie de datos segun su orden de influencia.
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Segun lo menciona Brasilio y Campos (2021), quien menciona lo descrito por Ishikawa

(1993), el diagrama presenta los siguientes pasos para su elaboracion correcta:

Definir el problema a estudiar y lo que se quiere lograr,

e Estudiar y conocer el proceso involucrado a través de la observacion,
documentacion, intercambio de ideas con el personal involucrado,

e Mantener una reunidon con las personas involucradas en el proceso y
discutir el problema, es importante animar a todos a expresar sus ideas, a
intercambiar ideas,

e Unavezrecopilada toda la informacion, organizarla en: causas principales,
secundarias, terciarias, eliminando la informacién sin importancia,

e Armar el diagrama y verificar con todos la representacion de la situacion
actual,

e Marcar lo que es mas importante para lograr el objetivo que se desea

lograr (p.16).
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lHustracion 7. Ejemplo de diagrama de Ishikawa

Medidas Método Mano de obra

Falta de

entrenamiento

P

SOHYOHVY N3
NOIDVNIWNVLNOD
g

ichillo roto contaminada

1a)

Materiales medio ambiente Maquina

Brasilio y Campos, (2021)

2.2.4. Propuesta

En el apartado relativo a las propuestas de una investigacion se desarrolla la parte en
donde se analizan para su posterior implementacion, la propuesta significa un recuento
metodologico de las fases anteriores, donde formalmente se sintetizan los
procedimientos a seguir para presentar en fases posteriores, por ejemplo, la
implementacion, la revision de la coherencia es de los pasos méas fundamentales a la

hora de plantear una propuesta (Mora, 2005, pp.77-95).

e Herramientas por utilizar en la fase propuesta:

La herramienta matriz de decision de acuerdo con Polo (s.f.) “es un instrumento que
ayuda a tomar decisiones basadas en hechos en lugar de decisiones basadas en la
intuicion o el instinto. Es especialmente Util cuando se enfrenta a decisiones complejas

gue involucran muchos criterios y opciones” (s.p). La importancia radica en crear una
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herramienta verséatil que ayude al proceso de propuesta y su respectiva toma de

decisiones.

lHustracion 8. Ejemplo matriz de decision

BIODIGESTOR

HINDU - CHINO | CONTINUOS | DISCONTINUO

1|52 |23
BUENO: 3 |Facilidad de movilidad 1 1 3
REGULAR: 2 |Economia 2 2

MALO: 1 |Sepuede usar materiales reciclados 2 2
Ingreso de materia prima una solo
vez 2 2

Ocupa poco espacio 1 1
Presiones altas 1 2
Mejor productor de biol 3 S
Mejor productor de biogas 2 2

w

w

wlwlwiw wlw

Grandes dimensiones

Problemas de limpieza

Mayor tiempo de construccion
TOTAL

O | [ |
(7110 [N U VN
N

Tupiza y Velasquez, (2013)

Como segunda herramienta metodoldgica se encuentra las 5’s, las cuales consisten en
desempefiarse como una metodologia de origen japones, la cual resulta ser util en
desarrollarse como herramienta que permite la eficiencia y la eficacia dentro de
cualguier empresa que requiera crear 0 mantener una organizacion laboral mas limpia,
optima y organizada (Pérez y Quintero, 2017, p. 414). Dentro de la propuesta se

desempefia como un excelente Gestionadora para dicho proceso de verificacion.
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2.2.5. Implementacion

La fase de implementacion es donde se busca encajar las mejorias resultantes del
analisis previo en la propuesta; la adecuada gestion de un proyecto necesita de una
serie de pasos y etapas para conciliar una solucién o implementacién y aunque todas
sean de caracter individual, en algin momento se complementardn con las siguientes

para funcionar simbidticamente (Almaguer et al., 2021, pp.432-439).

Se dice que la implementacion es un proceso de mejora debido a que, segun Almaguer
et al. (2021) “La implementacién, mejora o0 potenciacion de los procesos y

procedimientos de negocios existentes” (p.438).

e Herramientas por utilizar en la fase implementacion:

El diagrama de Gantt consiste en desempefiarse como una util herramienta grafica que
promueve la facil visualizacién de las tareas a laborar en un lapso determinado de
tiempo, ademas, permite un control mas verificable del proceso, dentro de la
implementacion de un proyecto facilita la duracion secuencial del mismo, su versatilidad
ayuda a proyectos de todo tipo (Handl, 2014, pp. 3-4), cabe resaltar que en los
diagramas de Gantt no se puede conocer la diferencia entre las etapas del proyecto

propuesto.
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lHustracion 9. Ejemplo diagrama de Gantt

< GanttProject [HouseBuildingSample gan]| Jdﬂ
Project Edit View Tasks Resources Help
| of e | oy %
B Gantt | {§} Resources
= - > >4
> o
.. January 2006 |Fehruary 2006 ‘March 2006
A
Name | Begn date | End u=| Week 1 |w"k 2 (Week 3 |wm 4 [Week & |Week & ‘w«k 7 [Wesk 8 ‘w“o- o |W--k 10 W
—-Architectural design 09/01/06  14/02J06

T [ Create draft of architec... 09/0L/06  21/01/06 ||
| Prepare construction do... 23(0L/06  11/02/06
T Agresment on architect...  13(02/06  14/02/06 ||
~ Interior design 23j01/06  04/02j06 ||
Pre-design 23j01/06  26/01/06
| Fumiture selection 0/01/06  0402J06 || EE
" Equipment planning 30/01L/06  04/02/06 ||

Construction phase 15/02/06  01/06/06 [

© Foundation buidng 15/02/06  08/03/06 ||
* Ground Floor buiding 08/03/06  05/04/06 || b
" First Floor buikding 05/04/06  03/05/06 || [ ] B B [ ] B [ ] [ ] [ ] [ ]| B
 Roof 03j05/06  17/05/06 ||

© Connect to communicati... 18j0S/06  01/06/06 ||
Construction completed  17/05/06  18/05/06

5} Decoration phase 18/05/06  02/06/06 ||
walls 18/05/06  25/05/06 ||
Furniture 25/05/06  30/05/06

" Bring your family here  01/08/06  02/06/06 ||

Handl, (2014)

La matriz RACI, por sus siglas en inglés Responsible Accountable Consulted Informed,
es una herramienta donde es posible definir los roles y simplificar la comunicacion del

proceso, donde de acuerdo con Puertas (2021) se clasifica y divide segun sus iniciales:

“R” = Responsible : se entiende por responsable al que ejecutara la tarea, por lo que

su funcién sera “hacer”,

“A” = Accountable : se entiende por contable quien vela para que la tarea se cumpla,
aun sin tener que ejecutarla ella misma en persona, de manera que su funcién viene

siendo “hacer hacer”,
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“C 7 = Consulted : es aquella persona o area que debera ser consultada respecto de la

realizacion de la tarea,

“1” = Informed: indica que esa persona o area debera ser informada respecto de la

tarea que se realizara (p.29)

2.2.6. Control

La ultima fase, denominada control es una etapa de seguimiento continuo, ya que,
segun Garcia et al. (2021) “el control y el monitoreo es necesario para mantener y
evaluar la efectividad de lo que se ha realizado” (p.177). Las graficas de control y otras
herramientas forman parte importante para vigilar constantemente que Ila
implementacion o mejora hayan funcionado adecuadamente y que propagacion de
fallas sea un evento con pocas posibilidades de suceder. La metodologia DMAIC
determina que en esta fase es pertinente las actividades que amplien el trabajo humano

desarrollado en la gestion del proyecto.

e Herramientas por utilizar en la fase control:

Formatos es la primera herramienta a utilizar en la fase de control, su utilizacion es
importante porque los formatos confieren de organizacidén a una empresa, segun lo que
describe el Instituto Tecnoldgico de Sonora (ITS) se utilizan para “asi proveer al sistema
de contabilidad de costos informacidn necesaria para su operacion sabiendo que este

debe que proporcionar informacion precisa acerca de los costos incurridos en los fases
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produccion de las organizaciones, todo esto con el objetivo de adoptar las decisiones...”
(p.7), los formatos son un excelente mecanismo de control, lo anterior debido a su

practicidad y uso sencillo.

Procedimientos es la segunda herramienta por utilizar dentro de la fase de control, la
presente herramienta representa una utilidad inigualable cuando se trata de procesos
de control relacionados con los procesos administrativos y financieros, lo anterior se da
debido a que por su razén de ser necesitan verificacion constante, los procedimientos
estan regularmente acompafados de procesos y herramientas tecnoldgicas que

faciliten el procedimiento operativo. (Inverseguros: Dunas Capital, s.f., pp. 1-4).

2.3.El Marco Conceptual Referente Al Impacto Del Proyecto

Un impacto consiste en “un efecto o influencia importante” (Fundacién Andaluza para la
divulgacién de la innovacién y el conocimiento, s.f., p.2), el impacto atinente al proyecto
lo que busca es la proyeccion y la respectiva influencia que se tendra a corto, mediano
y largo plazo, como las mismas son las encargadas directas de distribuir el éxito del

proyecto en proceso.

2.3.1. Impacto a corto plazo

El impacto de un proyecto a corto plazo busca que la intervencion y planes de control
se den en un plazo inmediato que no supere las 4 semanas de idealizacion y de disefio,

lo anterior depende de la planificacion de la empresa, dentro de lo establecido por corto

36



plazo se encuentran las secuencias, la observacion e identificacion del problema y los
cuadros de definicion (Rogers, 2012, p.8). Una propuesta sostenible debe ser capaz de

generar resultados verificables a corto plazo (Fundacion UPM, s.f., pp.10-11).

2.3.2. Impacto a mediano plazo

Los impactos a mediano plazo se persiguen en un tiempo mas extendido y se
consideran objetivos mas importantes a los planeados por el corto plazo, segun
Vazquez (s.f.) “Es un objetivo que queremos conseguir en tiempo moderado, por
ejemplo, de 12 a 24 meses” (p.6), el lapso temporal es directamente definido por la

empresa y su necesidad de proyeccion.

2.3.3. Impacto a largo plazo

La proyeccién de un proceso a largo plazo significa que el sistema de metodologia que
estén aplicando necesito un desarrollo y un control mas prolongado, segun Andrade
(s.f.) “éstas desplegaran esfuerzos para definir objetivos, metas, programas y
presupuestos cubriendo un periodo de varios afios” (p.1), este tipo de impacto busca

adoptar estrategias que cubran un periodo prolongado, por ejemplo, cinco afos.

2.4.Antecedentes De Proyectos O Experiencias Semejantes

En la tesis para optar por una licenciatura en administracion de empresas titulada
‘“Implementacion y mejora de procesos en gestion financiera de la empresa

metalmecanica Fabrimaq Peru E.I.R.L 2020” la autora Luz Veronica Cabanillas Sanchez
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presenta un proyecto cuyo objetivo es la implementacion y mejora de procesos de
gestion financiera para la empresa mencionada, ademas, menciona la imprescindible
importancia de “establecer nuevas politicas y redisefio de procedimientos en las cuentas
por pagar y cobrar, asimismo replantear la gestion de compras” (Cabanillas, 2023, p.
IV). Las herramientas y técnicas que se proponen en la tesis son beneficiosas para

retroalimentacion sobre posibles propuestas de mejora.

Seguidamente, la siguiente tesis con autoria de Eliana Ordofiez y Leonor Bohorquez,
presenta la informacién de mejora de la empresa Key Market SAS, titulada “Plan de
Mejoramiento para el Area Financiera de la Empresa Key Market SAS en
Reorganizacion”, los autores basan la informacion financiera con base a la
reorganizacion financiera que enfrenta la compafia y como su plan de mejora agilizara
la actividad comercial de la empresa que se dedica a la distribucion de computadoras y
equipo electrénico al por mayor. Lo anterior es en el contexto del afio 2019 y con
actualizaciones regulatorias del pais de Colombia, lo cual da un contexto mas variado

sobre los procesos de mejora en distintos paises.

Por otro lado, esta lo presentado por la autora Maria Teresa Bastidas Ramirez, cuyo
proyecto para optar por una maestria en administracion de empresas se titula “Analisis
y propuesta de mejora de los procesos financieros de las PYME del sector floricola de
Tabacundo”, en dicha tesis de maestria se presenta el contexto del afio 2020, en el pais

de Ecuador, la autora presenta un detallado y metodologico proceso para establecer

38



una propuesta de mejora en el sector mencionado, todo a través de del analisis

financiero y las herramientas pertinentes.

Por ultimo, se presenta el titulo “Estrategias financieras para mejorar la rentabilidad de
la empresa Energy Control S.A., aiflo 20217, su autora Helen Madelyne Zambrano Rivera
presenta su tesis para la obtencion del titulo de gestion financiera, en sintesis, el
presente documento detalla el @mbito competitivo al cual se enfrentan multiples
empresas en todo el mundo y las respectivas oportunidades de generar ideas
productivas, con lo cual lo que se busca es evidenciar la mejoria de procesos
productivos, lo anterior con el fin de mejorar la rentabilidad y las &reas funcionales de la

compaifia.
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3. Capitulo Ill: Marco Metodoldgico.
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3.1.Metodologia Para La Definicién Del Problema.

En cuanto a la definicién del problema, les compete a los objetivos especificos definidos
en el capitulo |, los cuales son los siguientes: “Realizar un diagnéstico del proceso actual
de cada fase del proceso de aplicacién de 6rdenes de descuento directo en la empresa
Gestionadora de Créditos en Panam@”, “Analizar los tiempos de ejecucion, los costos
asociados y la eficacia general del proceso actual de aplicacibn de oOrdenes de

descuento directo”.

Las herramientas por utilizar son la observacién directa y el diagrama de flujo, la
segunda herramienta respaldara el resultado de la primera, lo descrito anteriormente
permitird la obtencion detallada de los procesos que se definen, el plazo estimado para

estas actividades es de 4 semanas y esta a cargo del investigador.
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Tabla 2. Herramientas metodolégicas para la definicion del proyecto

Objetivo especifico

Actividades

Herramienta

Responsable

Realizar un diagnoéstico
del proceso actual de
cada fase del proceso de
aplicacion de 6rdenes de
descuento directo en la
empresa Gestionadora de
Créditos en Panama.
Analizar los tiempos de
ejecucion, los costos
asociados y la eficacia
general del proceso actual
de aplicacién de 6rdenes
de descuento directo.

Realizacion de
un diagnostico a
cada fase del
proceso de los
descuentos
directos.
Observacion y
disefio de
diagramas de
flujo sobre los
tiempos
aplicados al
proceso de los
descuentos
directos.

Observacion
directa.
Diagramas de
flujo.

Descripcién Plazos
Aplicacion directa al
proceso de descuentos
directos y a la definicion 4 semanas.

central del problema
reflejado.

El investigador.

Fuente. Elaboracion propia.
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3.2.Metodologia Para La Medicion Y Respaldo Cualitativo De Proyecto.

Para la medicion de datos se selecciond el siguiente objetivo especifico “Identificar
posibles cuellos de botella y areas de mejora que puedan afectar la eficiencia del
proceso, proponiendo soluciones concretas para superarlos”, el anterior objetivo va de
la mano con el propésito a desarrollar en el presente proyecto, el cual se enfoca en el
analisis y mejora del proceso de aplicacion de 6rdenes de descuento directo mejorando

la eficiencia de estos.

Las actividades propuestas para lograr el éxito del planteado objetivo son, la
deliberacion sobre posibles cuellos de botella y &reas que comprometan el proceso de
mejora, distribucion y planteamiento de posibles soluciones, creacion de lluvias de ideas
sobre posibles afecciones al proceso y el disefio de un diagrama de Ishikawa. Se
pretende lograr en 4 semanas, el responsable del proceso metodolégico para la

medicion y respaldo es el investigador.
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Tabla 3. Metodologia Para La Medicion Y Respaldo Cualitativo De Proyecto

Objetivo especifico

Actividades

Herramienta

Descripcién

Plazos

Responsable

Identificar posibles cuellos
de botella y areas de
mejora que puedan
afectar la eficiencia del
proceso, proponiendo
soluciones concretas para
superarlos.

Analisis del
planteamiento de
la propuesta de
mejora.
Deliberacion y
analisis sobre
posibles cuellos
de botella.
Planteamiento
sobre posibles
soluciones a
afecciones.
Disefio de lluvias
de ideas para la
mitigacion y
creacién de un
diagrama de
Ishikawa para
determinar
posibles causas
y efectos.

Lluvias de ideas.

Diagrama de
Ishikawa.
Observacion
directa.

Recopilar la informacion
pertinente que conlleve
al respaldo cualitativo
del proyecto.
Reconocer los posibles
cuellos de botella'y
areas comprendidas en
el proceso de mejora.
Planificar con antelacion
las herramientas a
utilizar.

4 semanas.

El investigador.

Fuente. Elaboracion propia.
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3.3.Metodologia Para La Propuesta De Mejora, Construccién O Puesta En

Practica De Un Nuevo Proceso, Producto O Servicio.

El cumplimento de las regulaciones panamefias en cuanto a normativas en el area
financiera es la principal objetividad para la propuesta de mejora, a pesar de ser un
proceso propio a la empresa, antes de la implementacion se debe conocer todo lo
relativo a la aplicacién de 6rdenes de descuento directo y su respectiva normativa, dicho
lo anterior se planted el siguiente objetivo especifico “Revisar y comprender las
normativas y regulaciones especificas en Panama relacionadas con la aplicacion de
ordenes de descuento directo, asegurandose de su cumplimiento”. Para el correcto
desarrollo metodolégico de lo propuesto, se plantean actividades que incluyan la toma

de decisiones y el ordenamiento empresarial.

Haciendo hincapié con el parrafo anterior, las herramientas a aplicar para la propuesta
de mejora son la matriz de decisién y la metodologia de origen japonés 5’s, dichas
herramientas se complementaran con actividades que involucren la periodizacion y la
informacion sobre el acontecer reglamentario en Panama y la categorizacién sobre la
normativa que se pueda aplicar al proyecto en avance, para lo cual se ocupara un plazo

de 2 a 4 semanas.
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Tabla 4. Metodologia Para La Propuesta De Mejora, Construccion O Puesta En Practica De Un Nuevo Proceso, Producto O Servicio

Objetivo especifico Actividades Herramienta Descripcion Plazos Responsable
Priorizar el
estudio
informativo entre
la relacion del
descuento
directo con sus - . ;
. . Definir los impactos mas
Revisar y comprender las respectivas .
X ; ; importantes para las
normativas y regulaciones normativas. -
i ; L normativas y
especificas en Panama Definir los . .
. L Matriz de regulaciones
relacionadas con la principios o = L De2a4 : .
decision. panamefias en el ambito semanas El investigador.

aplicacion de 6rdenes de
descuento directo,
asegurandose de su
cumplimiento

financieros por
los cuales se rige
la normativa
panamefa
Utilizar y disefar
la matriz de
decision y las 5’s
como
herramientas
indagatorias.

5’s. financiero.
Relacionar la hormativa
aplicada con el proceso
de mejora en proceso.

Fuente. Elaboracion propia.
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3.4.Metodologia Para La Implementacién Del Proyecto.

En cuanto a la implementacion, se utilizara el objetivo especifico “Explorar tecnologias
y mejores practicas aplicables utilizadas en la gestion de procesos similares, con el
objetivo de proponer innovaciones aplicables a la empresa”, para el mencionado
objetivo se ocupard un lapso temporal de 4 semanas. Es necesario llevar a cabo
actividades que refuercen la periodizacién e implantacion de tecnologias que faciliten

los procesos innovadores relativos a procesos similares.

El abordaje de la presente metodologia se abordar4d mediante las herramientas de
diagrama de Gantt y la matriz RACI, las mencionadas herramientas buscaran intervenir
y visualizar los roles referentes al proceso en relacion con la implementacion de proceso

de mejora.
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Tabla 5. Metodologia Para La Implementacion Del Proyecto

Objetivo especifico

Actividades

Herramienta

Descripcién Plazos

Responsable

Explorar tecnologias y
mejores practicas
aplicables utilizadas en la
gestion de procesos
similares, con el objetivo
de proponer innovaciones
aplicables a la empresa.

Asignar las
recomendaciones
pertinentes, en
cuanto a
tecnologias.
Explorar nuevas
formas de
implementar la
mejoria
Innovar en la
presentacion de
objetivos
planificados a
futuro.

Diagrama de
Gantt.
Matriz de RACI.

Implementar las
herramientas propuestas
para generar actividades

que propicien la 4 semanas.

innovacion tecnoldgica
en los procesos de
mejora similares.

El investigador.

Fuente. Elaboracion propia.
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3.5.Metodologia Para La Verificacién, Aseguramiento, Control Y Seguimiento

De Resultados.

La ultima seccion metodologica implica la verificacién y control de los resultados
planteados, por lo cual se introdujeron dos objetivos los cuales son “Desarrollar e
implementar mejoras piloto, en una escala piloto, las mejoras propuestas en el proceso
de aplicacion de 6rdenes de descuento directo” y “Describir el impacto del costo-
beneficio de la propuesta presentada en descripcion del proceso de mejora presentado”,
los mencionados objetivos especificos pretenden asegurar la verificacion y el control de

los resultantes.

Para las actividades se plantea la utilizacion y elaboracion de un proceso de
seguimiento, replanteamiento del proceso utilizado y que el mismo funcione para
procesos similares dentro de la empresa, por ultimo, llevar un registro debidamente
documentado sobre acciones documentadas, para lo anterior se utilizard un lapso de 4
a 6 semanas y se implantaran las herramientas de procesamientos y formatos

correspondientes.
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Tabla 6. Metodologia Para La Verificacion, Aseguramiento, Control Y Seguimiento De Resultados

Objetivo especifico

Actividades

Herramienta

Descripcién Plazos

Responsable

Desarrollar e implementar
mejoras piloto, en una
escala piloto, las mejoras
propuestas en el proceso
de aplicacién de 6rdenes
de descuento directo
Describir el impacto del
costo-beneficio de la
propuesta presentada en
descripcion del proceso
de mejora presentado.

Plantear la
utilizacion de las
mejoras pilotos
utilizadas.
Implementar las
mejoras
propuestas.
Representar el
impacto del
costo-beneficio
del proceso de
mejora.

Procedimientos.

Formatos.

Se planifica y ejecutan
las mejoras pilotos para
la aplicacion correcta de

las 6rdenes de
descuento directo.
Se demuestra el impacto
del costo-beneficio que
significo el proceso de
mejora.

De4 a6

semanas.

El investigador.

Fuente. Elaboracion propia.
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4. Capitulo IV: Linea Base Y Analisis De Causas.
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En el siguiente apartado se abarcaran ampliamente las causas del problema
relacionado al orden de descuento directo para la empresa Gestionadora de Créditos,
ademas, se pretende hacer una investigacion detallada sobre el proceso que provocaba
la afeccion, generando una visibn mas sustentada sobre la medicion y el andlisis del
problema; la recopilacién de datos efectivos es crucial para dicho objetivo, por lo cual,
cabe resaltar que toda afirmacion se realizara en version a los datos suministrados por

la empresa y por la observacion directa llevada a cabo por el investigador.

Los datos recopilados seran analizados para llevar a cabo la metodologia propuesta y
asi resolver la mejora que se desea aplicar para la compafiia Gestionadora de créditos

con el fin de lograr los objetivos propuestos.

4.1.Definicién del Contexto Panamefio

De acuerdo con la ley n°42 de la Republica de Panam@, promulgada el 23 de julio del
2001, la cual regula las operaciones de las empresas financieras (campo competente a
la Gestionadora de Créditos), la mencionada ley fue publicada y oficializada en la
Gaceta Oficial 24.353 del 26 de julio de 2001, para contextualizar el entorno panamefo

se mencionaran los siguientes puntos explicados en la ley mencionada:

e Elente rectory fiscalizador de las empresas que se dedican al negocio financiero

es la Direccién de Empresas Financieras del Ministerio de Comercio e Industrias,
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Se considera consumidor o cliente a las personas fisicas o juridicas que
contratan, utilizan o, por cualquier otra causa, tengan algun derecho frente a las
empresas financieras como resultado de cualquier operacion financiera,

Para actuar como ente financiero dentro de la Republica de Panama, se necesita
llenar y cumplir con todos los requisitos estipulados por el ente rector
anteriormente mencionado,

Todo cambio que comprometa la naturaleza, afeccion o modificacion debera ser
reportado ante el ente rector, sin excepcion alguna,

La transparencia de accion y rendicién de cuentas referente en el articulo 51 es
de primordial acatamiento, aca se dan lineamientos reglamentarios y lineas de
seguimiento sobre el correcto manejo operacional,

Las infracciones y conductas que no estan debidamente reguladas se
penalizaran con amonestaciones, multas o la respectiva cancelacién del permiso
para ejercer financieramente dentro de Panama,

En el articulo 33 se establecen que los pagos que se efectien por medio de
descuento directo no deben ser generados con recarga por moray,

Esta determinadamente prohibido el cobro de préstamos por descuento directo

cuando se utilicen claves diferentes a las de los préstamos comerciales (s.p.)

Para concluir con el contexto regulatorio panamefio, es importante mencionar que de

acuerdo con Bohoslavsky (2018) “El sector financiero y bancario de Panama es solo un

componente de una plataforma amplia y muy integrada de servicios y logistica” (p.471),

Panama es considerado un pais con bases sélidas en el aspecto financiero, ya que, la
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supervision y las disposiciones de las leyes vigentes son muy reguladas y
constantemente auditadas. Los procesos de mejora que se requieren para el actual
proceso investigativo son precisamente para adaptarse a las exigencias de un contexto

pais y negocio cada dia en crecimiento y competencia constante.

4.2. Descripcion Actual Del Proceso

El proceso actual esta definido por una serie de pasos saturados que no permiten que
se dé un correcto funcionamiento procesal de las 6rdenes de descuento directo, como
ya se menciong, la saturacion de pasos da lugar a un extenso nimero consecutivos a
cumplir, el caso no es la extension, es la calidad de los pasos y el funcionamiento a
seguir para optimizar el proceso, dicho lo anterior, en la siguiente figura se ilustrara por

medio de un diagrama de operaciones el proceso actual.
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lHustracién 10. Diagrama del proceso

274,000 expedientes

Almacenaje en aprox
1000 cajas piso.

Gestor cobro (Gc)

Hace solicitud de
busqueda de expediente.

Archivo

Gestor de archivo busca
expediente y entrega

Localizacion

©

Gc, busca, ingresa,
consulta aplicacion de la
empresa a aplicar ODD

Fuente: elaboracion propia

Expediente fisico a
Call

GC crea solicitud para
0oDD.

Gestor Descuento
Directo GDD
Recibe solicitud y

elabora letra para envio
a empresa

Mensajeria

Se envia ODD por
mensajeria a empresa

Confirmacion de
aplicacion

Se da seguimiento a la
aplicacion de la ODD por
parte de la empresa.

Aplicacion de
descuento directo

Empresa aplica ODD y
realiza depésito a GC.

Ingresa pago

Se hace validacion de
pagoy se envia a
aplicacion

Seguimiento
mensual

Mes a mes se da
seguimiento al ingreso
hasta completar deuda.

Cancelacioén o

cese de operacion

Se da de baja la cuenta
por razones varias.

De acuerdo con la ilustracién 10 el proceso consta de 12 pasos totales, los cuales
describen a grandes rasgos el proceso de accion de la Compafiia Gestionadora sobre
las 6rdenes de descuento directo, por lo cual, en la presente seccion se enlistara y

explicara de forma breve el proceso relatado la ilustracién x.

1. Se tiene resguardado un total de 274,000 expedientes (aproximadamente en
1000 cajas), el primer paso clasificatorio es la recepcion de los expedientes.
2. Seguidamente, la persona asignada (el gestor de cobro) solicita la busqueda del

expediente que requiera accionar.
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3. Elencargado del archivo (el gestor de archivo) busca el expediente solicitado por
el gestor de cobro.

4. Cuando el gestor de cobro tiene en su poder el expediente debe proceder a
buscar y localizar la empresa correspondiente a aplicar la orden de descuento
directo.

5. Una vez localizada la empresa, se transfiere el expediente fisco al centro de
atencion telefénica y se crea la solicitud para la orden de descuento directo.

6. El gestor correspondiente al area de descuentos directos recibe la solicitud del
gestor de cobros y procede con la elaboracion de la documentacion respectiva a
la empresa que corresponda

7. Una vez lista la documentacion, se hace envio por medio de mensajeria a la
empresa que asi corresponda.

8. Se da un constante seguimiento de la entrega documental correspondiente, el
seguimiento del proceso se da gracias a la aplicacion de orden de descuento
directo de la empresa.

9. Una vez la empresa realice y procese la aplicacion de descuento directo, la
empresa Gestionadora de créditos queda a la espera del respectivo pago.

10.Una vez gestionado el pago, los respectivos encargados, proceden a la
validacion de este y al registro en la aplicacion.

11.Seguimiento mensual del correcto abono a la deuda, se da la verificacion y
recuento en la aplicacion.

12.Por ultimo, se da el cese de la operacion o la cancelacion de la respectiva deuda.

56



4.3.Diagndstico Del Proceso y Almacenamiento De Las Ordenes Descuento

Directo

Para la delimitacién del problema-raiz, como primer punto se incursion6é en la
herramienta de la lluvia de ideas, por medio de la cual se busca identificar, a partir de la
formulacion de ideas, las posibles causas que se generan alrededor del proceso actual
de las 6rdenes de descuento, seguidamente se analizaran y organizaran las ideas en
un diagrama de Ishikawa, diagrama que permitira desarrollar correctamente el problema

y sus posibles causas.

llustracion 11. Lluvia de ideas

Tiempo improductivo
entre el proceso de
archivo y el de ODD

Problemas en el

volumen y deterioro
de documentos y del ®
proceso de ODD

Desorden fisico ?
(archivos) y desorden
de proceso (ODD)
sESETEmeeae——

Elaboracion propia.

La efectividad y el
aprovechamiento de

;‘ > ODD es muy deficiente
ey
Proceso manual
@ carente de control y
l6gica

De ideas

Falta de control
e =)
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Poco aprovechamiento de las 6rdenes de descuento directo, la efectividad y el
ingreso actual se pueden incrementar en un 100%, si el proceso se depura
Volumen y deterioro de los archivos, la capacidad de procesamiento es superada
por el volumen de expedientes pendientes, ademas, no hay una estibacién ni
almacenamiento adecuado de los expedientes, el contenido dentro de las cajas
es sometido a condiciones aptas para su deterioro, la humedad, el desorden y el
polvo son factores diarios.

Vinculado al punto anterior, esta presente el desorden y no so6lo del material
fisico, si no que, se da desorden en el control, rotacion y resolucion de los casos
pendientes, existen muchos archivos extraviados y sin ningun tipo de
seguimiento oportuno.

Debido a que el proceso es manual se tiene mucho margen de error y de
manipulacion humana, al no ser un proceso automatizado se carga con muchos
pasos ildgicos y sin control alguno.

Al existir falta de controles se pierde mucha evidencia del proceso.

Los tiempos muertos o tiempos improductivos son muy extensos, puede

transcurrir hasta dos semanas por paso.
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llustracion 12. Evidencia estado actual de los archivos

Elaboracion propia

Una vez que se determinaron y diagnosticaron las posibles causas, se tuvo una
perspectiva mas clara de la problematica en el proceso de las 6rdenes de descuento
directo, el conocimiento y determinacion es clave, ya que, seguidamente se procedera
a clasificar las causas principales y sus respectivos efectos, lo anterior mediante un
diagrama de Ishikawa, este tipo de diagrama permitira facilitar la comprension de las

raices directas del problema.
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lHustracién 13. Diagrama de Ishikawa

Diagrama de causa y efecto

Mediciones aterial Personal

Errores hurmanos

Mo hay control del Excesn de ordenes de
rocsso RECURMED

Recorridos innscesrios

Mo hay
. AUmMEnto en

Falta digitalizacion dsl
Procesa

una empresa
Dirsccionss poco

precisas

Medio ambiente Weétodos Maguinas

Elaboracion propia

En la ilustracion 13 se visualiza el diagrama de Ishikawa, donde se grafico las posibles
causas halladas en la lluvia de ideas, dichas ideas se clasificaron y se ampliaron para
asi obtener el efecto perjudicial que se refleja directamente en la aplicacion de las

ordenes de descuento directo. En conclusién, el diagrama de Ishikawa es una

~ &l ODD de la
efmpresa

Muchas dirsccionss para Proceso no automatizado

herramienta visual permitira analizar la causa raiz en el siguiente apartado.

4.4.Andlisis De Causa Raiz

Después de haber concluido con el diagrama de Ishikawa se puede observar un nuevo

panorama de causas que no estaban en contemplacién antes de realizarlo, una vez



realizado el andlisis y la observacion directa, por medio de la lluvia de ideas, se logré
realizar con un mayor asertividad el diagrama y dividirlo implicitamente de acuerdo a las

6 m's que caracterizan este tipo de diagrama.

En cuanto a la categoria de mano de obra, se encuentra el amplio margen de errores
encontrados, los descuidos, los olvidos, pérdida de expedientes y mal manipulacion de
estos, incorrecta digitalizacion de las 6rdenes de descuento directo, en la parte de
transporte se da la equivocacién de los gestores en datos de direcciones, ademas, se

presentan desactualizacion de direcciones.

En lo que consiste al material, se da el mal almacenamiento de este, existe nula o
escasa rotulacion, el espacio fisico para resguardar los expedientes es muy pequefio
para almacenar la cantidad de material, aparte de lo pequefio, estd muy desordenado y
carece de herramientas para gestionar el proceso de una forma més simplificada. Para
la relacion de maquinaria, en la ilustracion x se observa como la falta de un sistema
actualizado que procese la informacion es altamente necesario, no se ha pensado en la

automatizacion del proceso y las herramientas que se utiliza estan obsoletas.

La categoria método y medicién estan ligadas, la falta de digitalizacion de las 6rdenes
de descuento directo no permiten la medicién correcta del proceso, es complicado
definir un estandar de calidad si cada gestor realiza el proceso a su propio ritmo y con
insumos insuficientes para un correcto procedimiento, en el método no hay claridad en

los procedimientos, no hay una estipulacion clara que regule los envios, para la
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medicion se puede decir que los gestores son parte del proceso y jueces del mismo, no

hay una evaluacion del desempefio.

Lo correspondiente al medio ambiente se puede definir con la situacién deplorable en
la que se almacenan los archivos, la humedad, el poco espacio y otros factores
ambientales, han provocado la oxidacion, ruptura y pérdida de expedientes, los gestores
a cargo delimitan la situacién como un problema que se les sale de control, es imposible
cuidar de tantas cajas con sus correspondientes archivos y ademas darles una correcta
individualizacion, la limpieza del lugar y a la vez el almacenamiento son situaciones

poco Optimas.

Para confirmar lo anterior se realiza un diagrama de Pareto con informacién
proporcionada por la empresa con una muestra de 100 datos. En esta se muestra la
cantidad de fallos en cada uno de estos aspectos. Este diagrama se muestra a

continuacion:
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lHustracion 14. Diagrama de Pareto

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Elaboracion propia

Las variables anteriores son la respuesta a la situacion planteada, la cual se definié con
la siguiente interrogante ¢ Por qué no aumenta en mayores proporciones el ingreso por

las 6rdenes de descuento directo en Panama?

4.5.Conclusiones De La Situacion Actual

En la presente seccion se puntualizaran los hallazgos encontrados en conclusién de la
situacion actual de la gestibn de 6rdenes de descuento directo en la empresa

Gestionadora de Créditos:

e Eltransporte de los expedientes de un lado a otro es totalmente ineficiente.
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Hay mas solicitudes de procesamiento de las 6rdenes de descuento directo, que
capacidad de procesamiento y de seguimiento.

El inventario de archivo es totalmente inseguro, incontrolable, desordenado y
poco efectivo.

Tiempo de espera entre cada proceso de hasta dos semanas, un proceso lento
lleno de espera.

Existen ordenes originales echadas a perder, activacion de todo el proceso sin
bases correctas e informacion erronea.

Hay mucho sobre proceso, es decir, muchas tareas que podrian ser
automatizadas en una sola.

Movimientos innecesarios por parte de los gestores, los cuales se tienen que

transportar por muchos pisos y perder mucho tiempo buscando archivos.
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5. Capitulo V: Disefio E Implementacién De La Solucion.

65



5.1.Propuestas De Mejora

En el siguiente apartado se explicard y realizara el disefio de las propuestas de mejora
y Su respectivo plan para la correcta implementacién, lo anterior en conclusion del
analisis propuesto en el capitulo 4, en el cual se pudo identificar diversas causas en la
problemética de las 6rdenes de descuento directo en la compafiia Gestionadora de
Créditos, ademas, se realizar4d un analisis para poder tener un control a través del
tiempo de las propuesta disefiadas y asi asegurar el cumplimiento y la permanencia en

la empresa.

Primeramente, antes de adentrar en las propuestas de mejora, es de importancia definir
los parametros y las respectivas herramientas ingenieriles que se utilizaron para llegar
a dicha definicion, planeacién y seguimiento de las dos propuestas. La implementacion
de la herramienta 5’s se utilizard para la parte que le corresponde a la mejora en el
archivo y su gestion, para la planeacion y seguimiento del proceso del transporte y de
la gestidn de los archivos, se utilizo el diagrama de Gantt (repartir funciones), por ultimo,
se utilizard la matriz RACI como seguimiento de los roles que deberan seguir los

gestores del proceso.

5.1.1. Propuestade mejoral

La primer propuesta es la implementacion de la herramienta 5’s para el ordenamiento y
gestion del archivo, la cual se relaciona con la busqueda y pérdidas de archivos, se

utilizara este método debido a sus 5 etapas constantes y adaptadas a lograr un mejor
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lugar de trabajo, mas ordenado, mas productivo, consciente del proceso y que aporta

mas firmeza al proceso, anteriormente se penso en utilizar un plan SOL, sin embargo,

este Unicamente se adaptaba a mejorar las condiciones integrales de la salud

ocupacional de los gestores, ademas, la herramienta 5’s propicia un mayor dinamismo

y desarrollo contextualizado del formalismo que se requiere en la gestion de los

archivos.

lHustracion 15. Implementacion de las 5°s en el proceso del archivo

SEIRI

CLASIFICAR Y SELECCIONAR

Lo necesariode lo
innecesario, y desalojar
lo innecesario

SEITON

ORDENAR

SHITSUKE

DISCIPLINA

Acostumbrarse a cumplir
lo decidido(reglas) y
cumplir correctamente
con las actividades

donde se pueda tomar en
seguida lo que se necesite
al momento que se

delasSs’s. requiere.
Formacién de habitos
MANTENER LIMPIEZA
El ambiente de trabajo logrando Comprometerse a mantener
clasificar, ordenar y limpiar. limpia su area de trabajo antes
Estandarizar y después de su jornada.

Filosofia de mejoramiento

Elaboracion propia

Crear un lugar organizado,
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Seiri - Clasificar y seleccionar: Nacido de la necesidad de clasificar la
documentacion, ya que su contenido es de caracter legal, y es el insumo
primordial para la elaboracion de las ODD. Al ser contenido de caracter legal se
le debia almacenar de forma asertiva, considerando la formalidad que se requiere
para este tipo de documentos

Seiton - Ordenar: Como se muestra en las imadgenes capturadas en el sitio
(ilustracién 15), el desorden y el deterioro de las cajas era un factor comun en
todos los archivos, aumentando los tiempos en busqueda de documentos es
excesivo.

Seisou — Limpieza: La limpieza es requerida, ya que, las cajas estaban en el
suelo, adicionalmente que los expedientes se perdian, se deterioraban o eran
desechados por error.

Seiketsu — Mantener: Ante la inversion de limpieza lo mas importante es
estandarizar el proceso futuro, debido a que la incorporacién de nueva
mercaderia o expedientes es mensual, por lo anterior, mantener es tener un
constante servicio consciente de la limpieza y del proceso de orden de las cajas
y Sus respectivos expedientes.

Shitsuke — Disciplina: Como se menciona en el punto anterior, a futuro se
espera mas incorporacion de mercaderia, es requerido una disciplina y la
formacion de habitos de limpieza, acomodo y manejo correcto de inventarios. La

disciplina es fundamental para lograr una correcta estandarizacion del proceso
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lustracion 16. Evidencia de la organizacion y limpieza del archivo

Elaboracién propia.

5.1.2. Propuesta de mejora 2

La segunda propuesta utilizada fue en el aspecto del transporte, la implementacion de
un sistema de control era de urgencia indispensable para las entregas de las érdenes
de descuento directo, para dicha funcion se implementd un sistema de control GPS
llamado NAVSAT. El mencionado sistema consiste en el control satelital, se logré
implementar 4 licencias, ahora se permite tener reportaria en vivo, las tareas asignadas

a dicho sistema son los siguientes:

e Rutas realizadas
e Formularios realizados (registro y resultado de las visitas)

e Permite organizar y administrar los gestores de campo.
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e Creacion de formularios personalizados, para obtener evidencia de entregas o

validacion en el cumplimiento de rutas.

e Evidencia de entrega en tiempo real con multiples opciones de documentacion

en sitio como fotografia, firma, completar preguntas de texto abierto, seleccion

multiple etc.

e Permite visualizar en tiempo real, el consumo de bateria, sefial de internet.

lustracion 17. Diagrama del proceso que facilita el sistema NAVSAT

Elaboracion propia

Reporte de
Viajes

Reporte de
Tareas

Reporte de
Formularios

*Gestor, Fecha, lugar de salida,
lugar de arribo, duracion y
Kildmetros recorridos.

*Gestor, Nombre de cliente,
estado de la tarea, Hora de
llegada, duracion, latitud y
longitud del punto y direccién

*Brinda la informacién
recopilada en el formulario
utilizado en el punto de
referencia (Reporte varia por
formulario).
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Para explicar la relacion de la ilustracion 17, en las siguientes ilustraciones se
representard visualmente las facilidades y la automatizacién que presenta el proceso,
los reportes de formularios, de viajes y de tareas son mucho més eficaces, cuando los

gestores necesitan informacion la tienen a la mano.
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llustracién 18. Ejemplo de reporte de viajes

Reporte Personalizado de Viajes

hll Lugarinicio bl FechaFin

(en blanco) (en blancao) (en blanco) {en blanco) (en blanco)

TR S 2023-10-09 09:14:28 San Rafael, Canton Escazu, Provincia San José, € 2023-10-09 09:50:33 Calle Potrerille, Pargue Empresarial 5an Rafael, San Rafael, Pro00:36:05 10,32
TELR R E S 2023-10-09 09:52:26 Calle Potrerillo, Parque Empresarial San Rafael, 2023-10-09 11:34:55 Alameda 1, 5an Felipe, Canton Alajuelita, Provincia San José, Cc01:42:29 52,21
LR RN LR 2023-10-09 13:42:09 Torre Meridiano, Calle Multiplaza, S5an Rafael, C 2023-10-09 14:52:50 Colegio de Santa Ana, Avenida 0, Uruca, Provincia 5an losé, Cos 01:10:41 13,41
S ST 2023-10-09 14:53:44 Taller Hermanos Ramirez, Via 121, Uruca, Provir  2023-10-09 15:13:28 Gasolinera Los Angeles, Avenida 7, Colén, Provincia San losé, C00:19:44 7.81
ELNE ST EE  2023-10-09 15:13:44 Gasolinera Los Angeles, Avenida 7, Colon, Provir  2023-10-02 15:28:36 Avenida 5, Brasil, Cantdn Santa Ana, Provincia 5an José, Costa FO0:14:52 2,78
ATET R e G ET 2023-10-09 15:37:29 Avenida 5, Brasil, Cantdn Santa Ana, Provincia §  2023-10-09 16:23:12 San Rafael, Cantdn Escazi, Provincia S5an José, Costa Rica, 1020 00:45:43 13,22
S ES 3023-10-09 09:40:49 Plaza Asesuisa, Alameda Presidente Doctor Man 2023-10-09 10:18:49 Radic Corporacicon, 69 Avenida Norte, Distrito Municipal 3, Ayu 00:38:00 13,48
AT E S 2023-10-09 10:21:58 Radio Corporacion, 69 Avenida Norte, Distrito ¥ 2023-10-09 10:55:59 Avenida Monefior Oscar Arnulfo Romero, Ayutuxtepeque, Ayuxty 00:34:01 6.3
EREL TN 2023-10-09 11:13:34 Despenza de Don Juan, Calle Algeciras, Ayutuxte; 2023-10-09 11:39:15 Avenida Copenhague, Ayutuxtepeque, Ayuxtuxtepeque, Departan00:25:41 15
|gsué liméner - F 2023-10-09 11:48:07 Avenida Copenhaesue. Avutuxtepeoue. Avuxtuxter 2023-10-09 12:02:15 Calle Dinamarca. Residencial Santisima Trinidad | Etapa. Avutu 00:14:08 1497

Fuente. Elaboracidn propia

lustracién 19. Ejemplo de reporte de tareas

hl Empleado dl Estado de |2 taifd Hora de Lisga

Th Israel Martinez Fragoso Juan de Dios Vargas - CR NO Completado 12:00a. m  00:00:00 99260629 -84,1791025 Condominio Las Lajas, 5anta Ana, Canton Santa Ana, Provincia 5an José, 10901, Costa Rica

Francisco Miguel Flores Guifarro Gerzan Rodriguez- HN  NO Completado 1200a. m.  00:00:00 14,0804151 -87,2166053 Col Alameda calle principal. Contiguo a secretaria de educacion

Marifias Cardoza German Jose Avalos - ELS NO Completada 1200a. m.  00:00:00 13,6971822 -B9,2497703 Distrito Municipal 3, Ayutustepeque, Departamento de 5an Salvador, El Salvador, 1101
8111 #1P5] Cruz Cubias Raul Eduardo Plaza Vacante Completada 951a.m._ 041936 137234761 -89,2079462 Pasaje Santa Marta, 4C, Distrito Municipal 2, Ayutuxtepeque, Departamento de 5an Salvador, El Salvador, CP 1101
. Aliplik=] Th Vargas Cubillo David Juan de Dios Vargas - CR Completada 147p.m. 000957 994278034 -841529191 Torre Meridiano, Calle Multiplaza, San Rafael, Canton Escazu, Provincia San José, Costa Rica, 10203
- AL F0EE| Th Navarro Castrillo Carlos Juan de Dios Vargas - CR Completada 928am.  00:00:32 99611591 -84 1956669 TERRAMIX, Pozos, Cantdn Santa Ana, Provincia San José, 10903, Costa Rica
L APk | Gamboa Quiros David luan de Dios Vargas - CR Completada 928a.m  00:00:16 995093162 -B4,1926275 Avenida 63, Pozos, Canton Santa Ana, Provincia San José, Costa Rica, 10903
“JFL ] Cespedes Marin Luis Fernando Juan de Dios Vargas - CR Completada 945a.m_ 000754 996398537 -B4,2057811 Calle Potrerillo, Farque Empresarial San Rafael, San Rafael, Provincia de Alajuela, Costa Rica, 20108
< AL PR Alvarez Soto Jorge Enrique Juan de Dios Vargas - (R Completada 10112 m 001217 999810125 -B4,16B6047 Alquiler de Vehiculos Dollar, Calle Echeverria, Cerveceria Costa Rica, Llorente, Provincia de Heredia, Costa Rica, 40803
* Al #lk= | Flamenco Arbaiza Javier Arturo Juan de Dios Vargas - CR Completada 10:3%a.m 000530 999480435 -84,2713712 Plaza Coyol, Avenida 0, Zona Franca Coyel, San losé, Provincia de Algjuels, Costa Rica, 20102
-l i Barrantes Gonzalez Natalia Juan de Dios Vargas - CR Completada 10:39a.m. 000532 0090521338 -B4. 270942 Plaza Coyol, Avenida 0, Zona Franca Coyol, San José, Provincia de Alajuela, Costa Rica, 20102

-1 Badilla Salazar Marco Francisco Juan de Dios Vargas - CR Completada 154p.m. 000559 994197915 -B4,143525 Trilogia, Autopista Prospero Fernandez, San Rafael, Provincia San Jose, Costa Rica, 10203

Fuente. Elaboracion propia
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lustracion 20. Ejemplo de reporte de formularios

£El deudor acepta Si la opcion anterior  En caso que la opcion

Fecha Colaborador Cliente realizar algan acuerdo fue "OTRO" por favor fuese "OTRC" por Documentacion adicional:
- n n de pago? n especifique n favor especifig ueﬂ
Juan de Dios Vargas 0 Otro No se localiza th no les permiten salir a los empleados.
Juan de Dios Vargas 0 Otro No se localiza lugar.
Juan de Dios Vargas 0 Otro Se visita empresa me indican que no hay nadie en directorio con ese nombre.
Juan de Dios Vargas 0 Otro Indica th que ya se le hacen rebafios de salario que no desea hacer arreglo.
Juan de Dios Vargas 0 Otro Se deja doc con Alisson Montoya.
Juan de Dios Vargas 0 Otro No me dan razon por esta empresa en este lugar.
Juan de Dios Vargas 0 Otro Th brinda el correo suchuml15@hotmail.com
Juan de Dios Vargas 0 Otro Me indican que th trabaja para la empresa como agente en una zona rural no reciben doc.
Juan de Dios Vargas 0 Otro Th trabaja como agente en calle no se encuentra no reciben doc

Fuente. Elaboracién propia

Los reportes permiten que la informacion sea precisa en cada momento, como ya se menciond, permite que los gestores
pertinentes tengan informacion detalla, esto de manera inmediata, ya que, al automatizar el proceso permite que las

actualizaciones sean fidedignas, no a la espera de aproximadamente dos semanas para que se actualice la informacion.
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llustracion 21. Visualizacion de la aplicacion NAVSAT
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5.2.Medidas Para Asegurar Las Propuestas de Mejora

Garantizar las condiciones de mejora presentadas consiste de constancia, disciplina y
disposicion de mecanismos que confieran de oportunidades a los gestores precisos, por
lo cual se les debe otorgar herramientas adecuadas para reforzar las correctas practicas
que optimicen el proceso de 6rdenes de descuento directo, para la gestion se utilizara el
diagrama de Gantt, ya que, ilustra la gestion del proceso de forma creativa y
representativa, para el seguimiento se realizar4 una matriz RACI, ya que, se puede dar el
seguimiento de las actividades a realizar por cada gestor y personas encargadas en el

proceso.
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5.2.1. Herramienta para la gestion de las mejoras: Diagrama de Gantt

lHustracién 22. Ejemplo de gestion diagrama de Gantt

DIAGRAMA DE
GANTT
CUATRIMESTRAL

TAREA
GESTION DE
ARCHIVO
Orden
Verificacion _
Limpieza -
Sellado -

Completado No completado No iniciado

Fuente: elaboracion propia
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5.2.2. Herramienta para el seguimiento de las mejoras: Matriz RACI

lustracion 23. Ejemplo de la plantilla Matriz RACI a utilizar

Matriz de Responsabilidades (seguimiento)
QEIEEH Proceso de ordenes de descuento directo
Afio:

[ NUmero ‘ Tarea/proceso |

Gestor a Gestorh Gestorc Gestord [ Gestore Gestor{, Gestor g,

R = Responsable de |3 ejecucidn Notas:
ba

Consultado

Informada

Elaboracion propia

5.3.Analisis Econdmico

Como parte de la implementacion del proyecto la empresa cuenta con datos histéricos
mensuales los cuales pueden compararse de acuerdo con los ingresos recibidos por las
ODD. Es importante mencionar que la herramienta se implementé a partir de enero del

2023, por lo que a continuacion se muestra una comparacion con el afio anterior.

Tabla 7. Ingresos por ODD

Mes Monto por ODD (2022) Monto por ODD (2023)
Enero S 55.923 | S 77.077
Febrero S 149311 | S 196.988
Marzo S 177.717 | S 226.578
Abril S 153.614 | S 195.610
Mayo S 182.736 | S 234.519
Junio S 170.839 | S 222.054
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Julio S 181.129 | S 217.487
Agosto S 175.190 | S 215.550
Septiembre S 189.164 | S 206.929
Octubre S 203.966 | S 225.749
Noviembre S 194.956 | S 204.129
Diciembre S 144.398 | S 172.322
Promedio mensual | $ 164.912 | $ 199.583
Incremento mensual 17,37%

Elaboracién propia

Tabla 8. Ingresos por mes

Mes Monto ingreso mes (2022) Monto ingreso mes (2023)
Enero S 774.804 S 1.204.329
Febrero S 761.454 | S 1.252.965
Marzo S 947.048 S 1.371.513
Abril S 942.694 S 1.235.126
Mayo S 970.630 S 1.453.250
Junio S 1.010.270 S 1.621.307
Julio S 1.706.543 S 1.546.023
Agosto S 1.324.128 S 1.698.873
Septiembre S 1.258.513 | S 1.695.056
Octubre S 1.199.822 | S 1.711.250
Noviembre S 1.132.219 | S 1.599.970
Diciembre S 1.102.651 | S 1.637.822
Promedio mensual S 1.094.231 | $ 1.502.290

Incremento mensual 27,16%

Elaboracion propia

De acuerdo con la tabla 7, el ingreso mensual promedio por ODD aument6 de $164.912 a
$199.583 entre el 2023 y el 2024, lo cual representa un 17,37%, lo que muestra que en las
ordenes de descuento hubo un aumento significativo en los ingresos. Con esto se puede

decir que se cumple el objetivo del proyecto que consistia en aumentar los ingresos.
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Por otra parte, la tabla 8 muestra que entre 2023 y 2024 el ingreso mensual promedio total
aumentd de $1.094.231 a $1.502.290, lo que significa una diferencia de $408.059 que en
porcentaje se expresa como un 27,16%. Este aspecto muestra un panorama positivo para
la organizacion debido a que los ingresos aumentaron considerablemente de un afio a

otro. Ademas, los costos de implementacion se muestran a continuacion:

Tabla 9. Costos de implementacion

Costo
Descripcion Cantidad unitario Costo total

Compra de licencias 4 $15 S60

Elaboracion propia

Es importante mencionar que para la implementacién del proyecto se tuvo que realizar la
inversion de compras de licencia del software donde se adquirieron 4 licencias con un
costo de $15 cada una, por lo que el costo total de las mismas fue de $60 con impuestos

incluidos.

Realizando una comparacion entre el beneficio obtenido y la inversion el proyecto se puede
considerar rentable ya que el beneficio promedio mensual es $408.059, mientras que la

inversion en licencias solo se hace una vez y es de $60.
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6. Capitulo VI: Conclusiones Y Recomendaciones.
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6.1.Conclusiones

El transporte ineficiente de expedientes implica retrasos y posibles pérdidas de
documentacion importante, lo que afecta la productividad y eficacia del proceso. Ademas,
la alta demanda de procesamiento de érdenes de descuento directo supera la capacidad
actual del sistema, lo que resulta en retrasos y dificultades para dar seguimiento adecuado

a las solicitudes.

La falta de seguridad, control y orden en el inventario de archivos aumenta el riesgo de
pérdida o deterioro de la informacion, lo que afecta la integridad del proceso. La busqueda
de documentos genera largos tiempos de espera entre procesos y aumentan la frustracion
tanto para los empleados como para los clientes, lo que puede afectar la calidad del

servicio.

La existencia de tareas redundantes y la falta de automatizacion indican oportunidades
para simplificar y agilizar los procesos, reduciendo el tiempo y los recursos requeridos. Los
movimientos innecesarios de los gestores para buscar archivos muestran una falta de
organizacion y eficiencia en la disposicién de los recursos fisicos y humanos, lo que

evidencia falta de automatizacién en el proceso.

Con la implementacién de la metodologia 5S, se logré mejorar la organizacion y el orden
en el lugar de trabajo, reducir el tiempo perdido buscando elementos y documentos,

incrementar la eficiencia y la productividad al eliminar movimientos innecesarios y se
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mejord la seguridad y la salud en el lugar de trabajo al mantener un ambiente limpio y

ordenado.

Se concluye que el implementar el sistema NAVSAT hay un control satelital en tiempo real
de los activos y el personal., mayor visibilidad y seguimiento de las tareas asignadas a
través de reportes en vivo, reduccion de tiempos de espera al tener informacion precisa
sobre la ubicacion de los recursos y se mejora en la toma de decisiones al contar con datos

actualizados y precisos sobre la ubicacion y el movimiento de los activos y el personal.

El proyecto realizado es viable ya que primeramente la empresa tuvo un aumento en
ingresos tanto por ODD como generales, lo que significa que los cambios efectuados
funcionaron y se cumple el objetivo del trabajo. Ademas, el costo beneficio es muy positivo
ya que se hace una inversion de $60 y hubo un aumento en ingresos promedio mensual

de $408.059.

6.2.Recomendaciones

El control del proceso es crucial para garantizar que las actividades se lleven a cabo de
manera eficiente y que los resultados sean consistentes y de alta calidad. Se recomienda
seguir las herramientas de control del proceso, la organizacién puede monitorear y ajustar

continuamente sus operaciones para cumplir con los objetivos y las expectativas.

Las herramientas de control del proceso pueden incluir métodos como el seguimiento de

indicadores clave de rendimiento (KPI), el analisis de tendencias, la retroalimentacion de
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los clientes y la evaluacion de la calidad del producto o servicio. Al implementar estas
herramientas, se puede identificar proactivamente areas de mejora y tomar medidas

correctivas antes de que surjan problemas significativos.

Se recomienda utilizar la matriz RACI, ya que esta establece una estructura clara de
responsabilidades y se evitan confusiones o malentendidos sobre quién debe hacer qué.
Esto promueve la rendicion de cuentas, la colaboracion efectiva y la transparencia en la

ejecucion de las tareas y actividades.

La metodologia 5S es un enfoque sisteméatico para mejorar el entorno de trabajo mediante
la organizacion, limpieza y estandarizacion de los procesos y espacios fisicos. Continuar
con la aplicaciéon de la metodologia 5S garantiza que los estdndares de orden y eficiencia

se mantengan a lo largo del tiempo.

Con el avance de la tecnologia y los cambios en las operaciones, es importante que el
sistema de control GPS NAVSAT se adapte y evolucione para satisfacer las necesidades
en constante cambio de la organizacion. Esto puede incluir la incorporacion de nuevas
caracteristicas, la optimizacion del rendimiento y la integraciéon con otros sistemas de

gestion.
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