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DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo Leiddy Marcela Jaimes Delgado, mayor de edad, portador de la cédula de
identidad ndmero 800900402 graduada de camera de Bachillerato en
Administracién de empresas con énfasis en Gerencia General de la Universidad
de San José, hago constar por medio de este acto y debidamente apercibido Y
entendido de las penas y consecuencias con las que se castiga en el Codigo
Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador
de mi trabajo de tesis para optar por el titulo de Master en Administracion de
Negocios con énfasis en Gerencia General, juro solemnemente que mi trabajo de
investigacion titulado: Proceso e implementacion de control de calidad en el
departamento de P2P (Procure to Pay): cuentas por pagar, datos maestros y
pagos del centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific es una obra
original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la
Ley de Derecho de Autor y Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre de
1982 y sus reformas, publicada en la Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de
1082; incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; Articulo 70. Es
permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que
éstos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una produccién
simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original.

Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva el derecho de
protocolizar este documento ante Notario Pablico.

En fe de lo anterior, firmo en la ciudad de San José, a los seis dias del mes de enero

del afio dos mil veinte gg

R ——

Firma del estudiante
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 21 de Marzo de 2020

Sefores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefiores:

La suscrita Lolddymr;elaJaimuDelgadoeonnﬁmomdemnmcadOn
800900402 autora del trabajo de graduacion titulado: Proceso e implementacion
de control de calidad en el departamento de P2P (Procure to Pay): cuentas por
pagar, datos maestrooypagocdeloenmdemtdoﬂnandorodomnm
Fisher Scientific en Costa Rica, presentado y aprobado en el afio 2020 como
requisito para optar por el titulo de Maestria en Administracion de Negocios con
énfasis en Gerencia General ; NO autorizo al Centro de Informacion
Tecnolégico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccién intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.




ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIAY AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el
Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) a publicar la obra en digital,
los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la
pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncian
a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion publica vy
cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de
uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por el
contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnologico (CENIT) y ante terceros.
En todo caso el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) se compromete a indicar
siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR GARANTIZA QUE
SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL
RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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autora.
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Resumen Ejecutivo

Este proyecto consiste en la aplicacion de toda la metodologia de negociacion requerida
y aprendida a lo largo de la maestria con el fin de desarrollar e implementar un proceso
de control de calidad en 3 equipos del departamento de P2P (Procure to Pay) Facilitacion
al proceso de pagos: cuentas por pagar, datos maestros y pagos del centro de servicio
financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica. Fue requerido un mapeo de los
procesos del centro por unidad de negocio ya que es de esta manera que la empresa
conforma el departamento. Se solicité toda la informacién requerida para el analisis de
datos.

Posterior a la recoleccion y analisis de datos se ided un disefio para la propuesta del
proceso de control de calidad. Se discutié con las partes interesadas la viabilidad del
mismo por medio de un flujo de proceso, una vez aprobado el plan se procedié con la
ejecucion y lo que implica, propuesta, ajustes, entrenamientos, implementacion, control
y monitoreo. Se elabord un panel de control para el departamento de P2P (Facilitacion
al proceso de pagos) con el fin de visualizar la métrica de calidad por las partes
interesadas y que el mismo les facilitara la toma de decisiones.



CAPITULO I. EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA

1.1 ANTECEDENTES

Historia de la empresa Thermo Fisher Scientific

Thermo Fisher Scientific es el lider mundial en el servicio de la ciencia.

Thermo Fisher Scientific es una empresa de desarrollo de productos multinacional
estadounidense de biotecnologia creada en 2006 por la fusién de Thermo Electron y
Fisher Scientific. En abril de 2013, tras una licitacién publica con Hoffmann-La Roche,
Thermo Fisher adquirié Life Technologies Corp por $13.6 mil millones en un acuerdo que
ubicaria a la empresa como una de las empresas lideres en los mercados de equipos de

pruebas genéticas y de laboratorio de precision.

Pl i kdwi

Oficina Central de Thermo Fisher Scientific en Waltham, MA
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Predecesores y Fusion

Thermo Electron fue co-fundada en 1956 por George N. Hatsopoulos y Peter M.
Nomikos. Hatsopoulos es un doctorado del MIT en ingenieria mecanica y Nomikos un
graduado de la Escuela de negocios de Harvard. Se centro en el suministro de productos
y servicios anaiticos y de la laboratorio y tuvo unos ingresos de mas de $2 mil millones
en 2004.

Fisher Scientific fue fundada en 1902 por Chester G. Fisher originario de Pittsburg. Se
centro en el suministro de equipos de laboratorio, productos quimicos, suministros y
servicios utilizados en la asistencia sanitaria, la investigacion cientifica, seguridad y
educacion.

El 14 de Mayo de 2006 Thermo Electron y Fisher Scientific anunciaron que se iban a
fusionar en un intercambio libre de impuestos; y la compaiia pasoé a llamarse Thermo
Fisher Scientific. EI 9 de noviembre de 2006 las compaiias anunciaron que la fusion
habia sido completada. Sin embargo, la Comision Federal de Comercio dictamin6 que
esta adquisicion era contraria a la competencia con respecto a los evaporadores
centrifugos, requiriendo a Fisher desinvertir en Genevac. En abril de 2007, Genevac fue
vendida a Riverlake Partners LLC y la adquisicion cerro con la aprobacion de la Comisidn
Federal de Comercio.

Actualmente los productos de la compaiia son vendidos bajo los nombres de Thermo
Scientific, Fisher Scientific y muchas otras marcas reconocidas. (ej. Chromacol, Nalgene,
Cellomics, Cole-Parmer, Pierce Protein Research y Fermentas). Segun cifras de la
companiia el 46% de sus ventas es en el campo de ciencias de la vida, el 20% en
tecnologias sanitarias y el 34% en el campo de la industria ambiental y la seguridad.
Thermo Fisher tienen oficinas y centros operacionales en muchos paises, mayormente
en Estados Unidos y en Europa.

En mayo de 2011, Thermo Fisher Scientific Inc. Adquiri6 Phadia para expandirse en el
sector de pruebas contra alergias y enfermedades autoinmunes por 2.47 mil millones de

euros (3.5 mil millones de ddlares)
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En julio de 2016 Thermo Fisher Scientific abré un centro de servicios financieros en Costa
Rica con el fin de llevar a cabo operaciones de algunas de las divisiones de la empresa
en departamentos como P2P Procure to pay (facilitacion al proceso de pagos) R2R
Record to report (Contabilidad), O2C Order to cash (cobros), HR (Recursos Humanos),
PPI Practical Process Improvement (Mejora continua).

Thermo Fisher Scientific es el lider mundial al servicio de la ciencia con ingresos de mas

de $24 mil millones y aproximadamente 70,000 empleados a nivel mundial.

Ayudan a sus clientes a acelerar la investigacion en ciencias de la vida, resolver desafios
analiticos complejos, mejorar el diagnostico del paciente, entregar medicamentos al
mercado y aumentar la productividad del laboratorio. A través de sus marcas principales
Thermo Scientific, Applied Biosystems, Invitrogen, Fisher Scientific and Unity Lab
Services, ofrecen una combinacién inigualable de tecnologias innovadoras, conveniencia

de compra y servicios integrales.

ThermoFisher
SCIENTIFIC

thermo applied

fisher unity
scientific biosystems ®

scientific labservices patheon

invitrogen

Fuente: Tomado de https://thermofisher.frontify.com/document/58#/brand-story/overview

Misién
Nuestra mision es permitir a nuestros clientes hacer que el mundo sea mas saludable,

limpio y seguro.

Vision

Lider sin rival al servicio de la ciencia, con ventas de $50 mil millones. Una de las

compafias mas admiradas del mundo.
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Un equipo global dotado de un talento increible que aporte nuevas perspectivas, energia

colaborativa y pasion por hacer un trabajo excelente cada dia

Nuestra cultura centrada en los clientes aporta una propuesta de valor unica y una

ventaja competitiva sostenible

Nuestro firme compromiso con la innovacién y el liderazgo en ciencia digital ayuda a

nuestros clientes a hacer un mundo mas sano, mas limpio y mas seguro

Una trayectoria excepcional de resultados financieros solidos y consistentes.

Valores

Integridad: Honrar los compromisos, comunicarse abiertamente y demostrar los mas
altos estandares éticos.

Intensidad: estar decidido a entregar resultados con rapidez, excelencia y pasion por el
éxito.

Innovacién: crear valor transformando el conocimiento y las ideas en productos y
servicios diferenciados para nuestros clientes

Involucramiento: hacer conexiones para trabajar como un equipo global, abrazar

perspectivas unicas y tratar a los demas con dignidad y respeto.

1.2 DESCRIPCION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

Los procedimientos de cuentas por pagar, datos maestros y pagos del departamento
de P2P (Facilitacion al proceso de pagos) del centro de servicio financiero de Thermo
Fisher Scientific en Costa Rica carecen de un proceso de control de calidad, esto
debido a que no existe a nivel global un proceso para los centros de servicio con que
cuenta la empresa, lo que repercute en pérdidas de dinero y generar incertidumbre
en los procedimientos que se desarrollan en el centro y al no poder demostrar
estabilidad en los procesos con calidad Thermo Fisher Scientific puede dejar de

expandir sus operaciones en el centro de servicios financiero de Costa Rica e
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inclusive considerar llevarselos de vuelta a Estados Unidos por lo tanto se pretende
implementar un proceso de control de calidad en 3 procedimientos: cuentas por
pagar, datos maestros y pagos del departamento de P2P (Facilitacién al proceso de

pagos) en un plazo de 4 meses.

1.3 JUSTIFICACION

Tomando en cuenta la visidn de crecimiento de la empresa y la gran expectativa que
tiene en el centro de servicio Financiero en Costa Rica, es importante considerar la
calidad en los procedimientos para lograr estabilizar los mismos que se llevan a cabo
en el centro de servicios con éxito con el fin de ganar la confianza de las partes
interesadas; directores corporativos, proveedores y clientes, de esta manera abrir
paso a nuevas migraciones de procesos a Costa Rica, ademas de una imagen
calificada para que otras compairiias consideren traer sus centros de servicios lo cual
generaria empleo en el pais. Motivada por eso y porque considero que la calidad es
un pilar fundamental para el buen desarrollo de diferentes procesos ademas de que
representa un beneficio econdmico por ahorros en pérdidas ante errores en los
procesos vamos a poder contar con clientes satisfechos lo cual para mi es lo mas
importante del desarrollo de este proyecto. El hecho de poder implementar este
proyecto con satisfaccidn seria un gran logro para optar por el grado de maestria y
en lo personal me llena de orgullo poder desarrollar el mismo en una empresa tan

importante a nivel mundial.

1.4 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

1.4.1 Objetivo general

Implementar un proceso de control de calidad en los procesos de cuentas por pagar,
pagos y datos maestros del departamento de P2P (Facilitacion al proceso de pagos)

del centro de servicio Financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica.

14



1.4.2 Objetivos especificos

Analizar los procesos cuentas por pagar, datos maestros y pagos.

2. Crear una propuesta de proceso de calidad a partir del analisis realizado que se
adecue a los diferentes procesos.

3. Implementar el proceso de calidad en los procesos de cuentas por pagar, datos
maestros y pagos.

4. Gestionar por medio de uno de los desarrolladores del centro de servicios la
creacion de un panel de control con la tecnologia de inteligencia de negocios con

el fin de mostrar los resultados de calidad mes a mes a las partes interesadas.

1.5 ALCANCES Y BENEFICIOS DEL PROYECTO

Con el desarrollo de este proyecto de calidad en el centro de servicio financiero de
Thermo Fisher Scientific en Costa Rica en el departamento de P2P (Facilitacion al
proceso de pagos) en los procesos: cuentas por pagar, datos maestros y pagos sin
duda se beneficiara en gran manera el departamento no solo porque puede demostrar
por medio de un panel de control los resultados de calidad con las partes interesadas
y lograr estabilidad en el proceso sino porque a la vez el hecho de que exista un
proceso de control de calidad permite a los responsables del proceso sensibilizarse
aun mas al momento de desarrollar los procedimientos con el cuidado que requiere
para el mejor resultado, evitando pérdidas de dinero, a la vez se lograra identificar
oportunidades de mejora al momento de encontrar errores ya sea esporadicos o
recurrentes, lo cual conlleva a mejorar el proceso o incluso brindar capacitacion
adicional, esto de acuerdo al tipo de error y plan de accion para corregir y llevar el
proceso a un nivel de excelencia.

El desarrollo del proyecto permitira que las partes interesadas queden satisfechos
con lo que se espera lograr tanto asi que la empresa pueda considerarlo para que el
mismo sea aplicado a nivel de GBS (Global Business Services) (Servicios de
negocios globales) en dos de sus centros de servicios Financieros: uno ubicado en

Budapest, Hungria y otro en Paisley, Escocia, lo cual seria un gran logro.
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El principal beneficio del proyecto a nivel personal es poder llevar a cabo el desarrollo
del mismo en un tema que realmente me apasiona como lo es la calidad, aplicando
lo aprendido a lo largo de la maestria en las diferentes etapas que tuvo el proyecto,

lo cual afianzé cada paso a seguir con el conocimiento adquirido.

CAPITULO II. MARCO TEORICO O CONCEPTUAL

Segun Hernandez M. (2015)

“El marco de referencia, como su nombre lo indica, es la parte del trabajo
que permite al investigador plasmar los diferentes conceptos y teorias que
sobre el problema o tema de investigacion han expuesto previamente

diferentes autores o investigadores.”p.1

Basado en la definicién del autor se puede decir que el marco tedrico nos da pie a
referenciar conceptos y teorias acerca del problema planteado en un proyecto o

investigacion definidas anteriormente por distintos autores o investigadores.

Antecedentes de la calidad

Segun Aguilera-Luque (2017)

“La calidad no es un invento del siglo XX ni una moda pasajera. Es una
parte del comportamiento humano que se desarrolla y despliega segun las

circunstancias y las necesidades de cada momento historico”.p.1

La calidad se encuentra en todo lo que nos rodea y ha existido siempre segun cada

necesidad.

“La calidad y la fiabilidad han acompariado a la humanidad desde los

inicios de su historia. Podemos intuir que un cazador paleolitico con
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mejores herramientas, seqguramente obtenia mas y mejores presas y esto
no debio pasar inadvertido al resto de la comunidad (Grima, Pozueta, Prats
y Tot- Martorell, 1998”).p.1

Si pensamos en calidad como un pilar vital que debe ser implementado o considerado
en todo lo que hacemos definitivamente los productos y servicios reflejarian mejor

recepcion de parte de los usuarios finales.

En el libro Gestion y control de calidad en las empresas del siglo XXI (2017) se hace

mencién de como procedian con los responsables ante una mala practica de calidad.

“Repasando los primeros documentos que tratan de la calidad, el Codigo
de Hammurabi, en su capitulo CCXXIX (afio 2150 a. C.) describia como
proceder con el responsable de una edificacion si esta resultaba de mala
calidad: “si un albanil ha construido una casa y, no siendo ésta
suficientemente solida, se hunde y mata a sus ocupantes, el albariil debera
ser ejecutado”. p.1

Se menciona que incluso en los fenicidios se empleaban métodos drasticos mas que los
actuales. Ante un error de calidad, no se daba una segunda oportunidad ya que cortaban
la mano de quienes habian fallado, lo cual definitivamente hacia que el trabajo fuera mas
peligroso. Desde los antecedentes de la calidad se implementaban actos correctivos en
consecuencia de un error muy drasticos. Considerado por esta investigadora no es
necesario recurrir a castigos tan dramaticos con el fin de corregir algo para evitar o

inspirar a que no se repita y conseguir la excelencia de un producto o servicio.
El libro Gestidn y control de calidad en las empresas del siglo XXI (2017) menciona:

“El tratado mas antiguo sobre calidad es el descubierto en Egipto, en la
tumba de Rekh-Mi-Re en Tebas. Se remonta al afio 1450 a. C. y muestra
coémo un inspector comprueba la perpendicularidad de un bloque de piedra
con ayuda de una cuerda. En América central los aztecas procedian de

modo similar.”p.2
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Cada sector se las ingeniaba con métodos que les pudieran servir para medir la
calidad, alli radica la importancia de hacer un mapeo de lo que se quiere controlar
con el fin de aplicar lo mas idoneo en cada caso.

El libro Gestidn y control de calidad en las empresas del siglo XXI (2017) dice:

“Recorramos algunos siglos para detenernos en la Edad Media. Con el
corporativismo medieval florecio una forma de proceder que estaba
bastante relacionada con la calidad: la corporacion dictaba reglas y modos
de control que intentaban garantizar al cliente la conformidad de los

productos que adquiria.

Si bien, este sistema permitié un importante desarrollo de la economia, en
contrapartida, las reglas corporativas pudieron suponer un freno para la
mejora y la innovacion, ya que los profesionales de un gremio tenian la
obligacion estricta de atenerse a las normas establecidas al desempenar

Su labor.”p.2

Es importante mencionar que la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo
aplicando mejoras y controles de acuerdo a la necesidad, no tanto un tipo de castigo o
imposicion de reglas para intimidar. Ha sido vital y hay que destacar la historia en cuanto
a la calidad ya que siempre ha existido y es lo que permite que los productos o servicios

lleguen a ser deseables e incluso recomendados y se mantengan en el mercado.
Segun Aguilera-Luque (2017)

“Con el paso de los siglos la calidad ha ido transformandose,
especialmente desde que se iniciara la actividad industrial en las fabricas
textiles de Lyon, la siderurgica de Saint-Etienne o la fabricacion de papel

en Annonay.”’p.2
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La calidad fue reinventandose con los recursos que contaban en esos afos para ser
aplicada en los diferentes sectores, interesante ver como siempre ha sido un tema

relevante para determinar y darle valor a lo que se ofrecia:
Segun Aguilera-Luque (2017)

“Durante el siglo XX, se produjeron grandes avances en las tecnologias de
fabricacion y en los métodos de control de calidad. En los primeros arios,
hubo una gran cantidad de invenciones tecnoldgicas orientadas a la
aplicacion industrial, esto supuso un desarrollo espectacular de la
capacidad productiva en diferentes sectores. Asimismo, las dos Guerras
Mundiales marcaron un antes y un después en los métodos de control de

calidad que se aplicaban.”p.3

Con la aparicidn de la tecnologia se abrié poco a poco paso a la innovacidon y a mayores
oportunidades de produccion y por ende crecimiento en los diferentes sectores.

Segun Aguilera-Luque (2017)

“El incremento de la produccion del sector militar requeria métodos de
control mas eficientes que la inspeccion 100%, propia de la produccion
artesanal, por lo que la investigacion en metodologia estadistica aplicada
al control de calidad se vio notablemente incentivada durante las primeras

décadas del siglo.”p.3

Existen muchas definiciones de calidad y conforme he avanzado en el desarrollo del
proyecto, considero que tienen el mismo fin y es que siempre lo que se pretende
conseguir es el éxito a través de un producto o servicio que sea bueno, que sea

excelente.
Segun Aguilera-Luque (2017)

“Respecto a qué se entiende por calidad, cabe decir que se han empleado

diversas definiciones, mas o menos subjetivas, como es el caso de la

19



calidad entendida como excelencia. Buscando una  mejor
conceptualizacion, el estandar ISO de 1994 concretd: “la calidad es el total
de las caracteristicas de una entidad que atafie a su capacidad para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas”. Otra definicion de calidad

muy empleada es “idoneidad para el uso o para cierto propdsito.”p.3

Cabe destacar los términos mencionados en el parrafo anterior con el fin de interpretar
mejor lo que busca ISO, lo cual es un apoyo que aporta una guia para muchas empresas

gue desean estar alineados con la calidad.
Segun Aguilera-Luque (2017)

“Las necesidades explicitas se indican en el contrato y se traducen en
caracteristicas que los productos deben tener, segun ciertos estandares

establecidos anteriormente.”p.4

Para los centros de servicios financieros es importante mantener un estandar que les
permita dar un buen servicio a sus clientes y en tiempo oportuno ya que por lo general
los procesos son criticos, cuentas que pagar, facturas que cobrar, contabilidad, pagos,
la configuracion de un proveedor en un sistema de manera correcta y en forma para que
pueda ser procesada una orden de compra, despachar una tarjeta corporativa para un
viaje de negocios, reconciliar las cuentas de gastos de los empleados y reportar a

contabilidad para su adecuado ajuste, entre otros procesos financieros.

“Las necesidades implicitas, sera la empresa quien las defina sobre la

base del conocimiento que tenga de su mercado y de su cliente.”p.4

En el caso de los centros de servicios financieros las partes interesadas son quienes por
medio de un contrato fijan el acuerdo de nivel de servicio que incluye cantidad de tiempo
de respuesta dentro del cual se debe atender una solicitud o solucionar un caso
especifico, en cuanto a los cierres de mes fijan las fechas en que deben entregar todos

los reportes.
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Estos acuerdos en las necesidades explicitas e implicitas deben ser revisados de manera
constante ya que las necesidades de los clientes podrian variar y se deben ajustar acorde

a las diferentes necesidades y asi cubrir la demanda del mercado.
El libro Gestion y control de calidad en las empresas del siglo XXI (2017) menciona:

“Segun senala la norma SO 9000, ‘las especificaciones no
necesariamente garantizan que los requisitos del cliente se cumplan de
manera constante”. Por ello, la norma ISO 9001 considera la calidad desde
cuatro perspectivas: necesidades y requisitos del producto o servicio,
disefio del producto o servicio, cumplimiento del disefio y soporte al

producto en la cadena de valor.”p.4

Para este proyecto se va a desarrollar un disefio de la propuesta idonea basado en la

gestion, necesidades y requisitos de los procedimientos a aplicar el control de calidad.

Definicion de calidad

Es el criterio de esta investigadora que calidad es todo lo que el ser humano espera
obtener considerando la excelencia como pilar fundamental del desarrollo de un proceso
o servicio y es clave con el fin de generar confianza, satisfaccion del cliente, ademas de

nuevas oportunidades de crecimiento de una empresa a partir de un producto o servicio.

Calidad es cumplir con las necesidades de los clientes y garantizar un alto nivel de
cumplimiento de los estandares de manera que queden sachisfechos con el producto o

servicio.
Segun W. Edwards Deming (2013)

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente”.p.1
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La siguiente definicion hace mencidn a la calidad como satisfaccion ante una necesidad,
ademas de libertad una vez que se determina que no hay errores en el producto o

servicio.
Segun Joseph M. Juran (2013)

“La palabra calidad tiene mdultiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos.

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion

del producto.
2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”.p.2

El siguiente Profesor nos habla de calidad como calidad absoluta de una serie de factores

como servicio, trabajo, gente, sistema, compainia.

Segun Kaoru Ishikawa (2013)

‘De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico,
calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,

calidad de la compainiia, calidad de objetivos, etc.”p.3

El siguiente empresario nos describe la calidad como la conformidad a los

requerimientos.
Segun Philip B. Crosby (2013)

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen

que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
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mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar

conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una

ausencia de calidad”.p.4

Importancia de la calidad

De acuerdo con Carlos Colunga Davila (1995):

“La importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a
partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de
los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y

permanencia en el mercado y la generacion de empleos”.p.7

La importancia de la calidad es muy amplia ya que genera muchos beneficios si se aplica

intencionalmente, a continuacion los mas relevantes:

e Reduccion de costos

“Automaticamente los costos se reducen ya que la organizacion tendra
menos reprocesos, con esto, las piezas que se desechaban, ahora seran
utilizadas, las personas que se encargaban de volver a reprocesar dichas
piezas, ahora podran dedicarse a la produccion y el tiempo que le
dedicaban a este mismo los podran utilizar para innovar nuevos productos
0 mejorar sus sistemas de produccion, también ocasionando un ahorro en

el tiempo y los materiales ocupados para la elaboracion del producto.”p.8

En el ambito de los servicios cabe destacar que la reduccion de costos es significativa
con poco esfuerzo y vale la pena ya que por ejemplo en el caso de cuentas por pagar, si
una factura por un monto de $10.000 se procesa de manera incorrecta y se paga al
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proveedor incorrecto, esto representaria una pérdida de dinero por un error humano que

se puede evitar si existe un control de calidad en el proceso que nos permita captar este

tipo de errores.

¢ Disminucion de los precios

“Como consecuencia en la reduccion de costos, ocasionado por el menor
uso de materiales, por la reduccion en los reprocesos, por el menor
desperdicio y por el menor desgaste humano, la productividad aumenta

considerablemente y el precio del producto o servicio puede ser menor.”’p.9

En servicios el precio puede disminuir de igual manera ya que al conseguir estabilizar los
procesos con calidad y aplicar entrenamiento adicional o acciones correctivas para

garantizar el éxito de los procedimientos generaria reduccion de precios por salvamento

de costos al evitar errores.

e Presencia en el mercado

“Con una calidad superior a la de la competencia, con un precio
competitivo, con productos innovadores y cada vez mas perfeccionados,
el mercado reconoce la marca creando una confiabilidad hacia los
productos fabricados o servicio otorgados; lo que redunda en una

presencia sobresaliente en el mercado.”p.10

No solo en productos la presencia en el mercado puede aumentar, en servicios ya por la
educacién en Costa Rica se tiene la fama de ser buenos asi que confian en el pais para
desarrollar los procesos financieros y de manufactura de empresas extranjeras, por

mano de obra mas comoda y ademas generar resultados de calidad.
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¢ Permanencia en el mercado

“Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas, la empresa tiene
alta probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad por parte

de los consumidores.”p.11

Ganar la confianza de los clientes es de suma importancia porque por medio de ellos se

genera mas produccion si la propuesta o experiencia es satisfactoria.

e Generacion de empleos

“Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presencia y
permanencia en el mercado, se pueden proporcionar mas empleos, que a
su vez demuestra un crecimiento en la organizacion y cumple integramente

con uno de los objetivos de la empresa”.p.12

En cualquier compafia que se logre demostrar un alto estandar no cabe duda que la
oportunidad de generar mayor venta y empleo en el pais por la presencia y migracion de

nuevos procesos es grande.

Evolucion de la calidad: del control al TQM

“En la era industrial, la organizacion del trabajo ha ido afiadiendo diferentes
requisitos al producto, al servicio y al negocio, tales como, costes, plazos
de entrega, servicio posventa, sequridad o fiabilidad. Asi, se ha observado
que cuando la demanda de cierto producto supera a la oferta, la gestion
empresarial se orienta a la produccion y se da prioridad a la productividad.
Por el contrario, cuando la demanda es menor que la oferta, la gestion
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empresarial se orienta al cliente y cobra relevancia la calidad. La ley de la
oferta y la demanda, por tanto, afecta a la forma en la que las
organizaciones desarrollan sus actividades, no solo al precio de venta de
sus productos. La Figura 1, representa las oscilaciones del mercado y
como estas afectan a la forma de producir de las empresas mediante la
analogia del movimiento de un péndulo.”p.5

+ Demanda + Oferta

- Oferta = Demanda

Produccion masiva R STy Lo Calidad

Fig. 1: Movimientos productivos en funcion de oferta y demanda

Hoy en dia con la alta competitividad en los mercados es muy complejo no contar con un
proceso de calidad, existe aquella calidad que es preventiva, por control o aquella en la

que involucran al cliente una vez recibido el producto o servicio final.

En la Figura 2 se muestra la evolucion historica de la calidad y cual ha sido el alcance de

tal evolucion en las organizaciones industriales.
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Fig. 2: Evolucion historica de la calidad (Grima, et al., 1998)

La figura anterior muestra a la vez lo que hoy dia debe considerarse en resumen para
contar con el proceso de calidad no solo en las organizaciones industriales sino también
servicios debido a que para el fin de este proyecto es necesario disefiar la propuesta que
mejor se adapte segun la investigacion realizada en los diferentes procesos, una vez
aprobada esa propuesta, implementarla y gestionar el control de los procesos por medio
de la calidad y una vez puesto en marcha; inspeccionar el cumplimiento con el fin de
medir si esta aportando valor y en qué manera basado en los resultados proporcionados
inclusive puede detectarse una oportunidad de mejora.

Segun el sitio web buenos negocios/gestion-calidad implementar un sistema-calidad 9
pasos (2013)

Menciona los siguientes 9 pasos que considero esenciales para implementar un sistema

de calidad:

Lograr el compromiso de la alta direccion y de los recursos humanos.
Identificar las expectativas de los clientes.

Determinar el tipo de sistema a sequir.

AW D~

Designar un responsable.
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Realizar el diagndstico inicial.
Redactar el manual de calidad.
Redactar el manual de procedimiento.

Establecer los registros de calidad.

© © N > O

Ejecutar auditorias o autoevaluaciones periodicas.

En el criterio de esta investigadora implementar un sistema de control de calidad no
siempre es sencillo y requiere de muchos elementos, adaptabilidad y comunicacion
efectiva de las personas involucradas para adoptar la cultura de aceptacién y que
entiendan el compromiso que se requiere de parte de todos para el buen uso y
cumplimiento del propdsito que al final persigue un bien comun ya que si hacemos vy
tenemos como demostrar calidad en nuestro servicio generaremos mas trabajo. Por otra
parte hacer participes a las partes interesadas es vital con el fin de identificar las
expectativas y determinar los recursos tanto humanos como de sistemas con los que
contamos para el desarrollo de la implementacién, ademas de responsables para

ejecutar el proceso.

La etapa de revision inicial; una vez fijada la poblacion que deseamos impactar nos
permite tener un diagnostico de la situacion con el fin de tener mayor claridad acerca de
donde se debe iniciar y como se podria proponer una implementacién de calidad, en el
caso de este proyecto la observacion de los procedimientos es vital para determinar el
adecuado proceso y asegurarse que todos se encuentren alineados para la puesta en
marcha. Posteriormente se debe documentar la propuesta de calidad, realizar flujos de
proceso para que las partes interesadas tengan un respaldo de lo que se llevara a cabo
y de qué manera se va a medir cada procedimiento para alcanzar el resultado, el disefio
debe incluir un registro con la idea de medir tendencias y ver en qué puntos se pueden
detectar eventos especiales que puedan estar afectando por un factor externo, ajeno al
proceso lo cual nos llevara a la etapa de medicién y evaluacion para mejorar o de ser

necesario poner mayores esfuerzos para alcanzar la calidad deseada.
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La calidad entendida como control

En un principio se entendia como calidad, control de los procesos, métodos o
actividades, controlar el cumplimiento de requisitos para un producto o servicio en este
caso antes de que salieran a la venta. Aun hoy en dia se dice calidad y las personas
imaginan control y es que al hacer la validacion de procesos o procedimientos se

garantiza en mayor medida el éxito de la oferta.

En el esquema de la Figura 3 se representa esta concepcién de la calidad como control

de requisitos del producto:

Proceso
Entradas

Productos TN
’ \
' — — \ f
\ !

NO

_____ | I I

1 =1 1 | |

{ Reparar | i Desechar : ._ Redasificar |

Fig. 3: Proceso de control de la calidad del producto

Segun Aguilera-Luque (2017)

“Los métodos tradicionales de control de la calidad del producto se
realizaban mediante inspeccion 100%, es decir, todos los productos se
inspeccionaban a final de la linea de proceso, antes de la entrega. Este
método dentro de la produccion artesanal era viable, pero en la produccion

industrial resulta costoso e ineficiente.”p.8
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Antes los métodos tradicionales de control de calidad de los productos se realizaban
mediante inspecciéon 100%, no solo en la produccion industrial resulta costoso e
ineficiente, en el sector servicios la produccién resulta ser afectada si se pretende realizar
inspeccion 100% y esto no garantiza que todos los errores se capturen para evitar un
resultado desfavorable para el departamento ya que al hacer la implementacion
considerando todo el volumen se caeria en un procedimiento mas ademas de que ya se
habria requerido esfuerzo posterior al ejecutar el mismo y se caeria en lo mismo hacer
un proceso de calidad a todo lo que se hace al final es una rutina mas que no
precisamente pueda detectar errores y habria que aplicar otro control que podria

convertirse en retrabajo.
Segun Gutiérrez (2010)

“La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de
administrar y mejorar los procesos, identificando las causas o restricciones,
creando nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes,
estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los
efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de

desemperio.”p.1

En los inicios de la calidad las inspecciones solo se orientaban a evitar la entrega de
productos defectuosos, pero no se empleaban para mejorar los procesos, evitando la
reaparicion del fallo, hoy en dia con la idea de la mejora continua los procesos en todos
los ambitos de la industria se preocupan por hacer las cosas con intencionalidad para
buscar ser cada dia mejores y ven en los controles una oportunidad de innovacion

incluso.
El libro Gestidn y control de calidad en las empresas del siglo XXI (2017) menciona:

“A principios del siglo XX, con el crecimiento de la industrializacion y de la
competencia en los mercados, se produjo un cambio en la concepcion de

los sistemas de produccion y de organizacion. En este contexto, nace el
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control de calidad aplicado a procesos que Shewhart, considerado padre
del control estadistico, introduce en su obra Economic Control of Quality of
Manufactured Product (1931). Este periodo constituye el embrion del
aseguramiento de la calidad, donde el control del producto empieza a
desplazarse hacia el control del proceso. Su maxima expresion se
encuentra en la produccién japonesa de los afios 50, cuyo modelo seré
imitado por el resto de paises industrializados a partir de la década de los
60”.p.9

Los graficos de control propuestos por Shewhart siguen empleandose en el control

estadistico de procesos actuales. El esquema de este tipo de inspeccion se muestra en

la Figura 4.
Ajustes de proceso
Entradas L v
— .
ENTREGA

1 3
....... | Y D N

e REPARAR DESECHAR ' RECLASIFICAR |

Fig. 4: Control estadistico de procesos

El libro Gestidn y control de calidad en las empresas del siglo XXI (2017) menciona:

“La inspeccion por muestreo. Fue introducida por Pearson en 1935, quien
desarrolld la British Standard 600 (BS600) para la aceptacion de muestras
de material de entrada. Dodge y Roming son los autores de las primeras
tablas de muestreo que se publicaron en 1941. La BS600 fue sucedida por
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el British Standard 1008, que fue una adaptacion de un estandar
desarrollado durante la Sequnda Guerra Mundial. En este sentido, hay que
destacar que la Primera y la Sequnda Guerra Mundial provocaron una
aceleracion del desarrollo de nuevas técnicas de calidad. En esos afios, se
produjo un incremento en la investigacion sobre calidad, derivada de la
necesidad de mejorar rapidamente los productos y los sistemas de control
en las industrias del sector militar. Mas pronto que tarde, los resultados
alcanzados en las industrias militares consiguieron impactar en todos los

ambitos industriales.”P.10

Para la propuesta de este proyecto aplicaré la teoria de inspeccion por muestreo, debido
a los recursos con los que se cuenta y para no generar un mayor esfuerzo, asi que esa
muestra tiene intencionalidad no es solo un numero, se consideran otras variables que

se mencionaran mas adelante en la metodologia.

Segun Lopez Dominguez (2015)

“Con la inspeccion por muestreo se trata de averiguar, a partir de una
muestra, si es aceptable o no la calidad de un lote de elementos conforme

a una determinada caracteristica.

Logicamente, segun que la caracteristica a estudiar en los elementos sea
cualitativa o cuantitativa, la inspeccion se denominara por atributos o por

variables, respectivamente.”p.1

“Toda inspeccion por muestreo se realiza segun un determinado plan, el

cual consta, por lo general, de tres fases:

Definicion de las reglas de decision. Posibilitan la aceptacion o el rechazo
del lote.
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Determinacion de la cuantia de la inspeccion a realizar. Se fija el tamario

de la muestra con la que se ha de operar en cada lote.

Establecimiento de la curva caracteristica operante. Esta curva, que es en
realidad la representacion grafica de las anteriores reglas de decision,
permite conocer el porcentaje de lotes de las diversas calidades
inspeccionadas que se espera aceptar o rechazar, segun el plan

considerado.”p.1

Para el desarrollo del proyecto se realizara una propuesta segun los volumenes de
facturas, solicitudes nuevas, de mantenimiento y pagos a partir de alli se fijara la muestra
que debera ser aprobada por las partes interesadas previo a la puesta en marcha del
proceso de calidad. Una vez implementado el proceso de calidad en cuentas por pagar,
datos maestros y pagos tendremos informacion relevante que es la que va a ser utilizada

para que los resultados sean proyectados en el panel de control.

La calidad como garantia o aseguramiento

En 1950, Deming, un experto en estadistica que habia trabajado en la Bell System con
Shewhart, fue invitado a dar una serie de conferencias ante los principales hombres de
negocios de Japodn. El pais buscaba una rapida reconstruccion tras la Il Guerra Mundial
y queria ampliar su mercado internacionalmente. Para ello, primero necesitaban cambiar
la reputacion de mala calidad de las producciones japonesas que estaba frenando
cualquier aspiracion de internacionalizacion. Deming les ensefio métodos de produccion
y control que hicieron que la calidad japonesa fuese la mejor del mundo durante décadas.
Japén se convirtié de este modo en exportador de conceptos como garantia de calidad,

mejora y prevencion.
Segun Aguilera-Luque (2017)

“Aseguramiento de la calidad o garantia de calidad son las acciones de
planificacion, organizacion, direccion y control de calidad en un sistema de
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produccion, con el objetivo de garantizar al cliente el cumplimiento de los

requisitos pactados.”p.12

En este punto de la calidad se toma en cuenta la produccion de intangibles,
considerando que espera el cliente; requisitos implicitos y explicitos, va mas alla
de las caracteristicas tangibles del producto. Considerando desde la solicitud del
cliente hasta la entrega del producto o servicio, incluyendo las actividades

después de realizada la venta y todo lo que implica.

La calidad como un sistema de gestién integral

Segun Aguilera-Luque (2017)

“Tras el éxito en calidad de las producciones japonesas, muchas empresas
comenzaron a emular sus métodos y se fueron introduciendo en la filosofia
de la Calidad Total (TQM) que afecta a toda la cadena de valor, desde el
disefio hasta el servicio posventa. TQM es un concepto introducido por
Deming, quien entendia la gestion de calidad total como una estrategia de
gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos

organizacionales. “p.12

Calidad total no es simplemente fabricar productos que cumplan estandares de calidad.
La calidad va mas alla e involucra todo lo que es la empresa, sus valores, objetivos, la
mision, vision, siempre considerando satisfacer al cliente, pero nunca olvidando el fin de
la empresa, quien es también parte interesada interna. Se debe procurar siempre la

mejora continua.

“Ishikawa, ofro de los gurus de la calidad del pasado siglo, definia la
calidad total como "filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian,
practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad".p.13
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La empresa cuenta con partes interesadas o clientes internas y partes interesadas o
cliente externo. Los internos son personas de la misma empresa que solicitan alguna
informacion y cliente externo es quien recibe el producto o servicio final. Cabe destacar
gue es importante la satisfaccion de ambos tipos de partes interesadas para el éxito del

entorno.

La Tabla 1 recoge las principales caracteristicas de la cultura de calidad y como afecta
esta a los diferentes estamentos de la organizacion segun su estadio de madurez dentro
de la empresa.

Inspeccion Aseguramiento Gestién Mejora continua
TSR EN Herramienta  Herramienta Estratezia Mejora Conodanuento
cahdad
Reducaon decostes Renduniento
LR Producto Proceso Cliente Mejora - Cliente Procesosglobales -
Cliente
Proceso Fuera de Puntos ariticos Modificaadn para Mejora deprocesos Reangenieria
control de control onentarlos al knico deintearaciéa Desarrdlo
Rigidez Sistemas de diente organizacional basado en
Fragmentage Wedicion de Tecnicas procesos
a PLOCESOS. avanzadaJIT dave
RRHH Nula Nula Multi-habilidades Capactaciony formacion  Trabajo en equipo
Equipo : 2 s 2
orientacon  orientadon  guopencias Liderazeo Mayor capacitacion,
Desempeiio- Equipos Mayor mohvacion.
estandares Comunicacion Informadon  Mayor sentido de
Colaberacion Partiapacion del empleado pertenenaa,
puntnal eutre enla toma de deasiones de  Vision y valores como
ireas. irea, marco dereferencia.
Neleoaciim de fimeionee

Tabla 1: Fases en la implementacion de la cultura de calidad
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Calidad y productividad

Segun Aguilera-Luque (2017)

“La competitividad de una organizacion necesita de la calidad tanto como
de la productividad. No faltan detractores que argumentan que la calidad
provoca cambios y retrasos que afectan negativamente a la productividad.
En el supuesto de que esto fuese cierto, a medio plazo el argumento se
viene abajo cuando se tienen en consideracion los costes por mala calidad

y, en general, tal argumento no parece sostenerse ni en el corto plazo.”p.17

Si se analiza, la productividad se ve afectada ante la mala calidad, debido a que muchas
veces los defectos acarrean pérdidas econdmicas, retrabajo y pérdida de confianza. Asi
que en definitiva cualquier proceso, aunque se vea como tiempo adicional o recurso
adicional para hacer una validacion es mas factible que los gastos que se podrian llegar

a generar ante ausencia de calidad.

Para implementar un proceso de calidad en caso de contar con muchos recursos para
dicho fin, no se necesita de mucho para hacerlo, con los mismos recursos que se cuenta
por medio de una revisidn de procesos, quien mas que los que ejecutan cada uno para
conocer qué puede ser mejorado o qué factores afectan al proceso y dar ideas para
hacerlo mas eficiente, quiza con un simple cambio de paso. Una vez identificado un error
es informacion valiosa para aplicar una medida y evitar que se repita, usando la
inspeccion, esto evitaria o reduciria el monitoreo e incluso se podria implementar en otra
fase, la revision incluso en el acabado final del producto o después de brindado un

servicio.

La calidad no solo puede acercar a la excelencia, puede y debe ser usada como sujeto
de medicion con el fin de representar un mayor rendimiento al ser aplicada en una

companiia y de esta manera se estaria afianzando la importancia de contar con procesos
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de calidad, no es solo satisfacer al cliente, cumplir expectativas o encontrar un

posicionamiento.
Segun Aguilera-Luque (2017)

‘Desde la 6ptica de competitividad podemos representar el despliegue de
la funcion calidad (QFD) con el esquema de la Figura 5. Como puede
observarse, la calidad ha de venir determinada por las necesidades y
expectativas del cliente y no solo por necesidades de la organizacion.
Asimismo, se muestra como el mejor momento para empezar a asegurar
la calidad de productos y servicios es durante la etapa de disefio. Para ello,
necesitamos mantener una informacion fluida con proveedores al objeto de
poder conseguir la mejora de la calidad en aquellos componentes o
materiales no fabricados directamente. Como se observa, es
especialmente importante el flujo de informacion y retroalimentacion al
objeto de conseguir satisfacer las necesidades del cliente y adaptarse a las

demandas del mercado.”p.20

. SOQFD ¢ .

MLRCADOD

<t N SR

' X Iﬂ
¥ ! PIC0LCCHH = P
PO\YIDANLS |:> SR HSSRI0Y C> CITRBUICH ﬁ

Fig. 5: Despliegue de la funcion calidad en el paradigma TOM
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El control de calidad

Las empresas tienen la oportunidad de validar si sus procesos estan alineados a lo
previsto por cada nivel de accién, esto es hacer un analisis con datos e informacion que
se tiene a mano como método cientifico, sucede que en muchas se dejan llevar por la
intuicion, opinidn, sensacion e incluso deseos lo cual puede resultar peligroso ante una

decision mal tomada por este motivo.
Segun Aguilera-Luque (2017)

“El uso de estas técnicas no debe restringirse a un grupo reducido de
expertos en calidad, sino que debe hacerse extensivo a cualquier funcion
que las necesite, haciendo participar activamente al personal en el control

y en la mejora de la calidad. "p.26

No es que todo el personal tiene necesidad de dominar todo tipo de técnicas estadisticas,
pero cualquier idea que venga de una parte interesada interna, directa es valiosa ya que
son quienes dia a dia estan ejecutando y se puede apoyar con muchas herramientas
que existen hoy en dia y que estan disponibles en sitios web paso a paso para aplicarlas.

Siete herramientas basicas de Ishikawa:

Hojas de registro o plantillas de recogida de datos.

Histogramas.

Diagramas de Pareto.

Diagramas causa-efecto.

Diagramas de correlacion.

Estratificacion
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e Graficos de control.
Segun Aguilera-Luque (2017)

‘Existe consenso entre los expertos respecto a que estas sencillas
técnicas, bien utilizadas por parte del personal, permiten solucionar en
torno al 90% de los problemas de calidad. Conviene, por tanto, tenerlas

presentes y fomentar su utilizacion.”p.27

En el criterio de esta investigadora las empresas deberian invertir en
entrenamientos basicos de herramientas utiles para aplicar mejoras, se estaria

promoviendo por dos vias la motivacion del personal:

1- Capacitacion
2- Los colaboradores, al ser tomados en cuenta en decisiones u opiniones de
mejora en procesos para el rendimiento de los mismos se sienten mas

felices y hacen su trabajo con mas ganas y satisfaccion.

La gestion de la calidad

Con el desarrollo de la tecnologia y economia surgen industrias en las que el coste de
un fallo de calidad es imposible de asumir (nuclear, aeronautica, defensa, médica). En la
empresa donde se esta desarrollando este proyecto es mas rentable prevenir que
corregir un error, el costo de realizar el proceso de calidad es menor que lo que podria

representar un error que repercuta en pérdidas de dinero irrecuperables.

El concepto prevenciéon, dio lugar a la gestion conocida, inicialmente, como
aseguramiento o garantia de calidad y que, posteriormente, amplié sus objetivos y paso
a denominarse gestion de la calidad. Ambos modelos se fundamentan en el circulo de

la mejora continua propuesto por Deming que se muestra en la Figura 10.
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Segun Aguilera-Luque (2017)

“Por aseguramiento de la calidad se entiende un sistema o conjunto
organizado de procedimientos bien definidos y entrelazados
armonicamente que requieren una serie de recursos para funcionar. Con
el aseguramiento, la funcion calidad se enriquece y amplia sus
competencias en contenido y en creatividad, lo que exige un personal mas
cualificado que asume mayor responsabilidad e incrementa su autoridad
respecto a épocas anteriores. Destacamos que el aseguramiento de la
calidad no sustituye al control de calidad (etapa anterior) sino que lo

absorbe y lo complementa.”’p.45

El estar un paso adelante de los resultados finales de un producto o servicio permite
asegurar en un mayor porcentaje la calidad y de esa manera evitar costos innecesarios

de dinero e incluso quejas por malestar de los clientes.
Segun Aguilera-Luque (2017)

“Para el modelo ISO 9000, la garantia de la calidad son todas aquellas
acciones planificadas y sistematicas que proporcionan una confianza
adecuada en que un producto o servicio cumplird determinados requisitos.
A nivel organizativo el sistema de calidad es una herramienta de gestion
que sirve para establecer la confianza en el suministrador, incluso

contractualmente. como se muestra en la Figura 10. "p.46

Fig. 10: Ciclo de la mejora continua (PDCA)
El enfoque a procesos

El alto desarrollo del mundo industrial ha provocado altos niveles de saturacion en
algunos productos que, junto a la liberalizacion del comercio internacional, provoca que

solo los mejores puedan subsistir en mercados altamente competitivos.
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Segun Aguilera-Luque (2017)

“La demanda adquiere mayor poder que la oferta, con clientes cada vez
mas exigentes y mas formados, por lo que la organizacion que quiera
prosperar necesita inevitablemente orientarse a sus clientes. Dentro de
este marco competitivo, la gestion por procesos se orienta al cliente
externo, de modo que la compafiia en su conjunto se mueve para satisfacer
sus necesidades (estandar minimo) y sus expectativas (estandar
subjetivo), siendo el cumplimiento de éstas ultimas las que aportan mayor
valor agregado al producto o servicio. ”’p.48

Desde el paradigma de la gestion por procesos la definicion mas acertada de calidad es:

‘lo que el cliente espera recibir, por lo que esta dispuesto a pagar en
funcion del valor percibido”. Desde este punto de vista, la calidad equivale
a orientacion hacia el cliente, por lo que la gestion por procesos se presenta
como un sistema de gestion de la calidad que apunta hacia la filosofia de
la calidad total (TQM). "p.48

El grado de responsabilidad y sensibilizacion ha hecho que la parte técnica tome mas

fuerza y lleva a que los ejecutores se orienten cada vez mas a sus tareas individuales.

Muchos productores no saben lo que contribuye su trabajo al producto final e incluso

resultado de una organizacion.

La documentacion es relevante con el fin de fijar responsables de los procesos, si algo
esta por escrito, la ejecucion se debe de seguir tal cual, y al momento de rendir cuentas
es mucho mas sencillo determinar causas, de otra manera se estaria indagando al

gerente general para que proporcione explicaciones.
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En una empresa donde interviene varios departamentos o areas la adaptacién a los
requisitos del cliente suele ser mas lenta y mas costosa lo cual repercute directamente

en la competitividad.

?:rDIRECCI()N I * Noaparece el cliente
' |

+ Noaparece el productevsenvicio
I

I
S | |
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|

|
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- Dificultad entratar aspectos

imerfuncionales

Fig. 11: Gestion por funciones y sus principales debilidades

Se debe tratar de ver el proceso completo dado que una actividad puede estar
relacionada con distintos procesos y esto repercute en que una estructura sea funcional

o no lo sea.
Segun Aguilera-Luque (2017)
Desde una oéptica de orientacion al cliente, la definicion de empresa es:

“organizacion que aplica unas capacidades o recursos para satisfacer

determinadas necesidades de sus clientes”. "p.51

Cada empresa agrupa sus funciones o tareas por areas o departamentos en donde se
realiza cada actividad.

“La gestion por procesos consiste en gestionar integralmente cada una de
las transacciones que la empresa realiza. Los sistemas se encargan de

coordinar las funciones, independientemente de quien las realice. Toda la
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responsabilidad de la transaccion es de un directivo que delega, pero
asume la responsabilidad final de cada transaccion. "p.51

Las personas no deben pensar en division de trabajo sino en el objetivo final del porque
lo hacen y para quién debido a que el cliente y su satisfaccién esta determinada por el

desarrollo del proceso en conjunto mas que por una funcion individual.
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Fig. 12 Gestion por procesos

En la gestion por procesos la atencidn se concentra en el resultado de los procesos, y
no en las tareas o actividades individuales. Hay informacion sobre el resultado final y
cada quien sabe cémo contribuye su trabajo individual al proceso global, lo cual se
traduce en una responsabilidad con el proceso total y no con su tarea personal.
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Fig. 13: Objetivos de los indicadores de proceso

La gestion por procesos asigna la responsabilidad de cada uno de los procesos de la
empresa a distintas personas. De otra manera, se sustituye totalmente la organizacion
departamental. En otras formas, de transicion, se mantiene la estructura departamental
pero el responsable de un proceso tiene la responsabilidad lo cual le permite ejercer

autoridad sobre los responsables funcionales.

A continuacion, se citaran acciones a las que conlleva la gestion por procesos, que
deberian ser consideradas en toda empresa con el fin de mitigar riesgos y encontrar
oportunidades de mejora que les permita facilitar la gestién en la empresa y generar el

éxito de la misma.
Segun Aguilera-Luque (2017)

La Gestion de los procesos conlleva las siguientes acciones:

e Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para

mejorar la competitividad de la Empresa.
e Reconocer la existencia de los procesos internos (clave):

e [dentificar los procesos relacionados con los factores criticos para el

éxito de la empresa o que proporcionan alguna ventaja
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competitiva.

e Medir su actuacion (calidad, costo y plazo) y ponerla en relacion
con el valor ariadido percibido por el cliente.

e |dentificar las necesidades de cliente externo y orientar a la
empresa hacia su satisfaccion.

e Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a

los procesos (qué y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a

los departamentos o a las funciones (como se hacen):

e Productividad del conjunto frente al individual (eficacia global frente a

efectividad parcial).

e El departamento es un eslabon de la cadena o proceso al que afiade

valor.

e Organizacion en torno a resultados no a tareas.

e Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

e Establecer para cada proceso indicadores de funcionamiento y
objetivos de mejora.

e Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

e Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y
dependencia de causas no aleatorias (utilizar el control estadistico
de procesos para hacer predecibles calidad y costes).

e Mejorar continuamente su funcionamiento global limitando su
variabilidad comun.

e Medir el grado de satisfaccion del cliente interno y externo, y
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ponerlo en relacion con la evaluacion del desemperio personal.

Es necesario medir todas las acciones de lo contrario sera en vano su aplicacion porque
no se tendra manera de determinar que se ha estado haciendo y como se puede mejorar.
Se debe definir claramente misidn y objetivos de cada proceso y asi en la medida interna
se lograran detectar actividades que no aportan valor, que son considerados pérdidas de
tiempo, desperdicios e incluso ineficiencia de parte de los mismos que ejecutan los
procesos.

INPUTS

(entradas/insumos)

ACTIVIDADES ENLAZADAS

(que transforman)

OUTPUTS

(salidas/resultados)

Elemento o conjunto de elementos
aislados, necesarios para real izar
wn proceso, Suvalor es menorala
del outprd.

Pueden mchur personas, métodos,
material, equipo, medio ambierte,
informacion, et...

Sereciben del proveedor (0
proveedores internos- iNsumos
intermnos)

REQUISITOS

>>>

| e aportael valorde:

Bl conocimiento, talento,
experiencia.

Latecnologiaaplicada,
Los requisitos normat v os, marco

Juridico, ete.

| Corealizala organizacién, es
responsable de su desempefio (en
algunos casos pueden ser
subcontratados)

REALIZACION

Posee mayorvalor, que los
Insumos.

Ororgasatisfacciénal cliente, en
la medida del valor aportado en las
etapas de transfomacion,

Se entregan al cliente parasu
consumo. Puedeser el nsumode
otro proceso

SATISFACCION

Tabla 3: Elementos del proceso

¢Para qué sirve un sistema de gestion de la calidad?

Sirve para anticipar, prever, tratar de ser mejor en el mercado. Un sistema de calidad no
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competencia, pero permite tomar conciencia a partir de una serie de consideraciones a




seguir, una vez que se siguen con claridad los requisitos se anticipa a realizar los
productos con calidad lo cual es uno de los objetivos que se persiguen, de alguna manera
fuerza a trabajar con el pensamiento de que se busca la excelencia para el éxito de la
empresa.

El esquema de la Figura 16 presenta la utilidad que tiene el sistema de gestidn de calidad.

METODOS

CRITERIOS
DEFINE PROCEDIMIENTOS
EL MISMO I
RESULTADO

UNIFICA FORMASDE TRABAJAR

~

c: REDUCE VARIABILIDAD

NIVEL DE
CALIDAD

CONSTANTE

Fig. 16: Utilidad del sistema de gestion de calidad

La mejora continua es un proceso sumamente practico que nos permita detectar e

implementar rapidamente una mejora, con los pasos simples: Planear, hacer, actuar,
verificar.

Segun Aguilera-Luque (2017)

Proceso que contempla acciones como las que se muestran en la Figura 17.
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= Definicion, medicion y analisis de la situacion de partida.

«Establecimiento de objetivos para mejorar esa situacion.

=Busqueda de posibles soluciones y alternativas.

=Evaluacion y decision sobre la solucion adecuada

=Implementacion de la soluciéon

=Formalizacién de los cambios.

=Actitud critica para detectar nuevas mejoras.

)

)

]

)
«Medicién, verificacién y andlisis de resultados 4 _J N

j

fEEggeceex

Fig. 17: Acciones del proceso de mejora continua. p.57

CAPITULO Illl. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion
El presente proyecto pretende realizar un enfoque de investigacion mixta
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) cita de otros investigadores que:

“Los métodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los
meétodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener
una ‘“fotografia” mas completa del fenoémeno. Estos pueden ser
conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa
con- serven sus estructuras y procedimientos originales (“forma pura de los
meétodos mixtos”). Alternativamente, estos métodos pueden ser adaptados,
alterados o sintetizados para efectuar la investigacion y lidiar con los costos
del estudio”.p.546
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Se entiende que la investigacion mixta implica enfoque cuantitativos y cualitativos en un
solo estudio que se llevaran a cabo por medio de las investigaciones que se realizaran

en el campo.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

‘Enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipotesis,
con base en la medicion numeérica y el analisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias”. p.4

Se requiere la recolecciéon de datos, solicitar a los supervisores de cada proceso
volumenes de facturas, solicitudes nuevas, de mantenimiento y pagos, cantidad de
recursos con que cuentan, tiempo que tardan en la realizacién de los procesos, con el
fin de establecer la muestra que podemos manejar para el proceso de calidad junto con
las partes interesadas; (el director del departamento y la directora regional de facilitacion
al proceso de pagos)

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

“Enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica

para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de

interpretacion”.p7
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Figura tomada de: Hernandez, Fernandez y Baptista, (2013). p3.

Al realizarse la investigacién en cada uno de los procesos del departamento se logra
determinar la mejor propuesta para el proceso de calidad, basado en el flujo del proceso,
una vez realizado el analisis con cada grupo, con la complejidad de las tareas que se

realizan.

3.2 Diseio de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2013) cita de otros investigadores que:
“El termino diserio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del

problema.” p128
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3.2.1 Etapa de inicio y planeacién

A continuacion, el plan desarrollado por etapas desde su solicitud por parte de las partes
interesadas hasta la estrategia desarrollada para la solucion del problema planteado en

este proyecto.

Se da reuniodn inicial con las partes interesadas: director de P2P y directora regional de
P2P, personas involucradas para llevar a cabo el proyecto: Gerente del departamento de
PPl (Practical Process Improvement) (Mejora continua), gestor de proyectos, 1
representante del equipo de RDA (Reporting Development Analytics): Analisis de
informes de desarrollo y mi persona. Mi rol es: lider de excelencia operacional del
departamento de P2P, 1 representante del equipo de Workforce management o gestion
de la fuerza de trabajo donde se habla de la necesidad de contar con métricas para el
departamento de P2P (facilitacion al proceso de pagos) que ademas fueran visibles para
el negocio, por lo que solicitaron la creacion y desarrollo de las mismas; una parte de las
meétricas que contuviera SLA (Service Level Agreement) o acuerdo de nivel de servicio,
para ser compartida con vicepresidentes, lideres de las diferentes unidades de negocio
durante las revisiones mensuales de resultados, otra porcion de métricas que seria de
KPI (Key Performance Indicator) o indicador clave de rendimiento para ser compartidos
con los diferentes lideres de procesos para dar visibilidad y aplicar mejoras en los
procesos y otras métricas llamadas: Business Metrics (Métrica empresarial). Estas para
ser monitoreadas por los lideres de procesos y compartidas con los diferentes clientes
durante las revisiones mensuales, algunas de las métricas son para ser revisadas por
los gerentes y director del departamento, aquellas que son de desempefio individual
como productividad y desempefio de los procesos.

Dentro de las 32 métricas solicitadas para el departamento de P2P (facilitacion al proceso
de pagos) por las partes interesadas; (el director del departamento y la directora
regional de facilitacion al proceso de pagos) esta incluida la calidad de tres procesos:
cuentas por pagar, datos maestros y pagos, por lo tanto, el proceso de calidad fue
implementado por medio de este proyecto.
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Gestor de proyectos, segun pagina web esneca (2019)

“Un gestor de proyectos tiene un papel clave en el desarrollo de los planes
que dirigen la actividad de las empresas. Asume la responsabilidad
maxima en el diserio y ejecucion de cualquier proyecto. Por lo tanto, ocupa
la primera linea de accion en la consecucion de objetivos para una

organizacion industrial o comercial.”’p.1

El apoyo de un gestor de proyectos es vital para la coordinacion del trabajo en equipo,
ademas de mantener al equipo enfocado en los objetivos que se quieren lograr y alinear

los planes.
Segun el sitio web quality devs (2017)

“Un desarrollador (al que con frecuencia también se conoce como analista-
programador), es un especialista en informatica que es capaz de concebir
y elaborar sistemas informaticos (paquetes de software), asi como de
implementarlos y ponerlos a punto, utilizando uno o varios lenguajes de

programacion”.p.1

Concepto de excelecia operacional, segun el sitio web reportero industrial (2014)

“La Excelencia Operacional se define como “la gestion sistémica y
sistematica de la seguridad, salud ocupacional, medio ambiente,
productividad, calidad, confiabilidad, y excelencia para lograr un
desemperio de Categoria Mundial”, implica usar la capacidad total de la
compaifiia (procesos, tecnologia y talento humano) para implementar
estrategias de optimizacion que garanticen la efectividad de las

operaciones, para el éxito del negocio.”p.1

En el criterio de esta investigadora para lograr excelencia operacional, los colaboradores

y lideres deben estar enganchados con la compaiia, sus objetivos, valores y todo lo que
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implique en cuanto a actividades se refiere para cumplir contando con todo lo que tenga
a su alcance con éxito y de la mejor manera posible los procesos para satisfacer las

necesidades de los clientes.

Segun Alfaro (2013)

“El Workforce Management consiste en encontrar oportunidades que
permitan controlar costos, respetar las personas, mejorar la calidad de
servicio, aumentar ingresos y llevar a la corporacion a niveles de

excelencia operacional. "p.1

Segun pagina networkworld.es (2002)

“El término SLA corresponde a las siglas de la expresion inglesa “service
level agreement”, que traducimos como acuerdo de nivel de servicio. Un
SLA es, simplemente, un acuerdo contractual entre una empresa de
servicios y su cliente, donde se define, fundamentalmente, el servicio y los

compromisos de calidad.”p.1

septiembre 29 (2017)

“El término KPI, siglas en inglés, de Key Performance Indicator, cuyo
significado en castellano vendria a ser Indicador Clave de Desempefio o
Medidor de Desemperio, hace referencia a una serie de métricas que se
utilizan para sintetizar la informacion sobre la eficacia y productividad de
las acciones que se lleven a cabo en un negocio con el fin de poder tomar
decisiones y determinar aquellas que han sido mas efectivas a la hora de

cumplir con los objetivos marcados en un proceso o proyecto concreto.

"p.1
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Los indicadores clave de desempefio son importantes para saber como esta la calidad
de los procesos o servicios, lo cual ayuda en la toma de decisiones y estrategias para

mejorar dia a dia.

Segun Daniel Marcos (2008)

“Las meétricas son datos que vas tomando de tu comparia que te
ayudan a entender y medir que tan bien o mal estas operando, el
crecimiento que has tenido y si han dado resultado las mejoras que
implementaste. La frase, “Si no lo puedes medir, no lo puedes cambiar”

resume esta idea.’p.1

Segun el sitio web Procurar pagar, (2019)

“Procure-to-pay es el proceso de aprovisionamiento de las empresas, en
el que ademas se integra el departamento de compras y el de cuentas por
pagar. Se trata de un ciclo que tiene como objetivo proporcionar a las
organizaciones tanto el control como la visibilidad de una transaccion (a lo
largo de todo su ciclo de vida) para ofrecer una vision completa del flujo de

efectivo y de los compromisos financieros.’p.1

En todo proyecto es importante fijar las expectativas y el plan de trabajo, para iniciar se
requiere fijar la definicion, férmula de calculo, las unidades de negocio involucradas, la
fuente de donde se obtiene la informacidn para cada una y las prioridades por fase para
iniciar con el calculo de tiempos de desarrollo, asi como fijar los recursos con los que se

debe contar para el desarrollo del proyecto.

En la etapa de planeacién fue necesario hacer sesiones de trabajo con el equipo a cargo

del desarrollo con el fin de delimitar alcances, desafios y tiempo de desarrollo.
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En Thermofisher Scientific hay varias unidades de negocio que fueron migradas al centro
de servicio financiero de Costa Rica y cada unidad de negocio tiene diferentes ERP.

Segun Bembibre en el sitio ABC (2009)

‘ERP es una sigla que significa "Enterprise Resource Planning", o bien,
"Planeamiento de Recursos Empresariales”. Esta practica tiene que ver
con el gerenciamiento de los distinfos recursos, negocios, aspectos y
cuestiones productivas y distributivas de bienes y servicios en una

empresa. "p.1

Por lo cual para el desarrollo fue necesario reunirme con los supervisores y lideres de
los diferentes procesos y unidades de negocio para entender con que contaban hasta
ese momento, reportes disponibles en cada ERP y a partir de ahi tener un panorama
mas claro acerca de lo que se podia implementar de calidad.

Fue requerida la validacion de datos proporcionados por los lideres de las diferentes
unidades de negocios.

Para el proceso de pagos no se contaba con ninguna herramienta que les permitiera
exportar la cantidad de pagos realizados por medio de un reporte, este proceso realiza
los pagos de todas las unidades de negocios y por ende utiliza todos los ERPs por lo
cual es aun mas complejo, asi que fue necesario ademas de implementar el proceso de
calidad, el desarrollo de una solucidn para reportear la informacion de pagos de manera
consolidada.

Con la informacion recibida por parte del supervisor y lider del proceso de pagos se
procedid con el disefio de la herramienta para la propuesta de solucion para el proceso

de pagos.

Una vez disefiada la herramienta propuesta para el proceso de pagos se procede a
valorarla con el supervisor y lider del proceso, recibir comentarios y retroalimentacion de
las implicaciones de llevarlo a cabo debido al volumen que manejan, los campos
requeridos para la implementacion de la misma, que nos permite tener informacion para

el proceso de calidad de pagos.
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Para el proceso de datos maestros se realizo la sesion de trabajo con el supervisor y el
lider de equipo con el fin de validar el archivo de control manual que utilizan para asi
tener una vision clara acerca de las mejoras que se debian aplicar para el uso de este

en el proceso de calidad.

Se considera un panel de control para la presentacién de las métricas a las partes

interesadas.

Segun Dany Ortiz (2019)

“Un panel de control es una herramienta de gestion de la informacion que
monitoriza, analiza y muestra de manera visual los indicadores clave de
desemperio (KPI), meétricas y datos fundamentales para hacer un
seguimiento del estado de una empresa, un departamento, una campafa

0 un proceso especifico.”p.1

Podemos pensar en el panel de control como una especie de "resumen" que recopila
datos de diferentes fuentes en un solo sitio y los presenta de manera digerible para
que lo mas importante salte a la vista. Estas son algunas de las caracteristicas que

debe tener este centro de control:

o Personalizado. Un panel de control debe contener unicamente los KPIl que sean
relevantes para el departamento, campafia o proceso que nos ocupa. Para
orientarlo, podemos pensar en las preguntas principales a las que queremos

responder.

e Visual. La idea de un panel de control es que podamos obtener la informacion que

buscamos a la vista; graficos, colores, indicadores.

e Practico. La funcion principal de un panel de control siempre debe ser orientar las
acciones de nuestro equipo. Por tanto, debe facilitarnos la informacion necesaria
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para que podamos saber cuales son los siguientes pasos a seguir para mejorar los

resultados.

o En tiempo real. La informacién deberia estar actualizada al momento en todas las

fuentes y mostrarse en el panel de control en tiempo real.
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Para el desarrollo del panel de control se tuvieron sesiones de trabajo con un
representante de equipo de RDA (Analisis de desarrollo de informes) con el fin de revisar
algunos de los reportes recibidos para el desarrollo del proyecto, se debidé analizar cada
uno para tener mayor claridad de la solucidon que se debia implementar para transmitir la

informacion al panel de control de manera eficiente.

Se trabajo de la mano con el equipo de desarrollo con el fin de implementar todas las
meétricas que fueron divididas por fases y prioridad segun solicitud de las partes

interesadas.
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Para el proyecto de calidad la idea es plantear el proceso y ponerlo a prueba con el fin

de medir tendencias y reacciones en los diferentes equipos de trabajo y al determinar la

viabilidad es posible replicarlo en Budapest y Paisley para que sea a nivel global.

La distribucion de las métricas de manera visual con el fin de dividir las métricas por fases

y de acuerdo con prioridades, se muestra en la imagen a continuacion:
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Durante el desarrollo del proyecto como en todo proceso se sufrieron cambios solicitados
por las partes interesadas, especificamente por el director general del centro de servicio
Financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica y fue necesario cambiar las

prioridades e iniciar con el proceso de calidad como prioridad 1 en una primera fase.

Proyecto/ Prioridades /Descripcion

Fase |

Vice Presidentes, lideres de las diferentes
Fase I SLAS & Kpls unidades de negocio durante las revis

mensuales de resultados

Fase Il Métrica Fase Il
N ideres de procesos y los diterentes clientes
empresarial ‘ .

durante las revisiones mensuales

Fase lll P2P Directores Fase Il
Desempefio individual y desempefia de los

/ Gerentes |-,

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Cronograma del Proyecto Fase |: SLAs & KPls

Inicio y planeacion | 2
Examen de aceptacion
por parte de los usuarios o
Implementacion de [N
proceso de calidad

Control y monitoreo 4

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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En la etapa de planeacion ya con mas claridad se debid realizar la separacion oficial de
actividades para iniciar con la propuesta e implementacion. Se considerd dentro de la
propuesta utilizar la tecnologia de inteligencia de negocios con el fin de proporcionar
visualizaciones interactivas a momento de reportar o mostrar los resultados mes a mes

en el panel de control.
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Fuente: Tomado de https://www.softenq.es/es-es/blog/power-bi-la-nueva-herramienta-de-office-

365-para-trabajar-con-datos-masivos.html

“La inteligencia de negocios o business intelligence (Bl) es el conjunto de
procesos, aplicaciones y tecnologias que facilitan la obtencion rapida y
sencilla de datos provenientes de los sistemas de gestion empresarial para
su analisis e interpretacion, de manera que puedan ser aprovechados para
la toma de decisiones y se conviertan en conocimiento para los

responsables del negocio.’p.1
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Se solicitaron volumenes de facturas de los ultimos 6 meses por unidad de negocio a los
supervisores con el fin de determinar la muestra que podian manejar para el proceso de

calidad.

Cuadro 1. Detalle de volumenes de facturas de cuentas por pagar

Unidad de Negocio Volumen de facluras ltimos 6 meses Informacmn para muestra

s [ W5 [ Wers | Promedio

Cuentas por pagar CCG Customer Channels Group 3061 3500 3335 3248 3363

Cuentas por pagar LSG Life Sciences Solutions Group 10039 12381 10097 8405 10932 10162 10336 1034
Cuentas por pagar SDG Specialty Diagnostics Group 6421 6959 6431 2199 9102 7004 6353 635

Cuentas por pagar LPD Laboratory Products Division 7479 7262 7935 7057 6932 6539 7201 720

Cuentas por pagar AIG Analytical Instruments Group 3728 4027 4292 947 3534 3726 3376 338

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Una vez realizado el analisis se procedid a trabajar en la propuesta por medio de flujos
de procesos para la presentaciéon de las mismas para aprobacion. Dentro de esta etapa
de planeacion se trabaja el plan de implementacidn de las métricas, examenes de
aceptacion y el entrenamiento a las partes involucradas o usuarios del proceso de
calidad.

Las partes interesadas; (el director del departamento y la directora regional de facilitacion
al proceso de pagos definieron por capacidad de desarrollo del proceso de calidad la
muestra de un 10% del volumen de facturas para el proceso de cuentas por pagar,
considerando facturas mayores a $10,000 y proveedores considerados de alta prioridad,
un 15% del volumen de solicitudes nuevas y modificaciones para datos maestros y 15%
del volumen de pagos.

Para el proceso de calidad de cuentas por pagar se requirié hacer una solicitud a uno de
los desarrolladores para la creacion de una macro para el calculo automatico de la
muestra con los requisitos acordados: 10% del volumen de facturas, facturas mayores a
$10,000 y lista de proveedores considerados de alta prioridad por cada unidad de

negocio.

62



Definicion de macro, segun sitio web creacion de docelecalravistayamil, 2012

‘Es una serie de instrucciones que se almacenan para que se puedan
ejecutar de forma secuencial mediante una sola llamada u orden de
ejecucion. Dicho de otra forma, una macroinstruccion es una instruccion

compleja, formada por otras instrucciones mas sencillas.

Esto permite la automatizacion de tareas repetitivas. "p.1

Posteriormente se definen los campos requeridos a revisar durante el proceso de calidad

para cada uno de los procedimientos y la recurrencia del mismo.
A continuacion, el detalle de los criterios de control de calidad:

Cuadro 2. Criterios de validacién para cuentas por pagar

Proceso Campos requeridos para revision

. Numero de proveedor

. Nombre de proveedor

. Fecha de documento

- Referencia

- Monto

- Tipo de Moneda

. Impuesto

. Otros cargos (Diversos, fletes)
. Cantidad

10. Remitido a

11. Cobrar a

12. Codigo de cargo

13. Adjunto

14. Aprobacion

15. Descrpcion de orden de compra

Cuentas por pagar

W oo~ o O & W N =

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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Cuadro 3. Criterios de validacién para datos maestros

Campos requeridos para revision

1. Ndmero de proveedor

2. Nombre de proveedor

3. Tipo de solicitud

4. Runidad de negocio / Cadigo de
compaiiia

5. Direccion de proveedor

6. Estado codigo postal

7. Pais

8. Ciudad

9. Método de pago
10. Direccion de correo electronico de
Datos Maestros remesas

11. Nombre del banco
12. Nombre de benefociario de cuenta de
banco

13. Ndmero de ruta / nimero de transito
14. Ndmero de cuenta

15. Codigo Swift

16. Nimero IBAN

17. Moneda

18. Términos de pago

19. Documentacion requerida de respaldo
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Con el uso de la herramienta de pagos puesta en marcha se podia proceder con la
implementacion de calidad ya que se contaba con una fuente de informacion
estandarizada.

Para el proceso de datos maestros se determina junto con el supervisor y las partes
interesadas; (el director del departamento y la directora regional de facilitacion al proceso
de pagos, que para iniciar con el proceso de calidad se revisara 6 casos entre todas las
unidades de negocios, debido a los recursos con que cuentan y de acuerdo con el

resultado se consideraria mas adelante aumentar la muestra para lograr el 15% del
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volumen de solicitudes inicial que solicitaron las partes interesadas; (el director del
departamento y la directora regional de facilitacién al proceso de pagos.

Previo a la etapa de examen de aceptacion e implementacion se da una sesion de trabajo
con la gestora de proyectos y cada gerente de los diferentes procesos en el
departamento de P2P con el fin de dar visto bueno al proceso de calidad de cuentas por
pagar, datos maestros y pagos, en caso de alguna mejora, proceder antes de continuar

con la aprobacién de los procesos.

Se realiza una sesion con el supervisor del departamento de pagos y datos maestros con
el fin de presentarle el disefio del proceso de calidad para datos maestros y pagos,
solicitud de aprobacién para implementar el proceso.

Posteriormente se realiza una reunidn con partes interesadas; (el director del
departamento y la directora regional de facilitacién al proceso de pagos, para informar
que el proceso de calidad fue revisado y validado por los gerentes para ser
implementado, las herramientas para implementacién estaban siendo desarrolladas y el
plan de entrenamiento estaba configurado para lanzar el proceso en octubre 2019.

Se organiz6 otra sesion con las partes interesadas; (el director del departamento y la
directora regional de facilitacion al proceso de pagos con el fin de presentar el proceso
de calidad de los pagos manuales, recibir comentarios y valorar si era aprobado para
implementacion. Se acordd que debido al volumen que procesan de pagos manuales y
a la cantidad de recursos en el equipo no era posible realizar el proceso de calidad
propuesto. Se considerd replantear una nueva propuesta para calidad de pagos en
general no solamente los manuales, se determind que para cualquier tipo de pago es
critico pagar a tiempo, asi que consideré conversar con el supervisor de pagos vy
proponer hacer la muestra del 100% del volumen de los pagos de la herramienta para
medir el proceso y validar como proceso de calidad los pagos a tiempo.
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A continuacion, el detalle del plan de entrenamientos a las partes interesadas

Cuadro 4. Detalle de entrenamientos para los procesos de calidad

Entrenamientos

Cuentas por pagar LSG Life Sciences Solutions Group 1 30 Minutos
Cuentas por pagar LPD Laboratory Products Division 1 30 Minutos
Cuentas por pagar SDG Specialty Diagnostics Group 1 30 Minutos
Cuentas por pagar AIG Analytical Instruments Group 1 30 Minutos
Cuentas por pagar CCG Customer Channels Group 1 30 Minutos

CCG Customer Channels Group,
LSG Core Life Sciences Solutions
Group, SDG Specialty Diagnostics
Group, LPD Laboratory Products
Division , AIG Analytical

Datos Maestros Instruments Group. 1 30 Minutos
CCG Customer Channels Group,
LSG Core Life Sciences Solutions
Group, SDG Specialty Diagnostics
Group, LPD Laboratory Products
Division , AIG Analytical

Pagos Instruments Group. 1 30 Minutos
3 Procesos de i 3 Horas y
calidad 5 Unidades de negocios Entrenamientos 30 minutos

Fuente: Elaboracion propia 2019

Se realiz6 una sesion de entrenamiento con todo el equipo de pagos con el fin de brindar
detalles de la herramienta que debian completar para el desarrollo del proyecto.

3.2.2 Examen de aceptacién por parte de los usuarios

En esta etapa es donde se deben realizar pruebas de los procesos, probar accesos y
validarlos con los usuarios finales previo a la implementacion final y es también donde
se reciben comentarios de area de mejora para los procesos, escuchar a las partes
interesadas; responsables de ejecutar, es de suma importancia para el éxito de todos en

conjunto.
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3.2.3 Implementacién de proceso de calidad

En el mes dos, se implementan los procesos de calidad en los departamentos de cuentas
por pagar, datos maestros y pagos en todas las unidades de negocios.

Se valora la creacidon de una herramienta con inteligencia de negocios para
complementar el archivo de control de errores utilizando un flujo que notifique de manera
automatica a los usuarios cada vez que se ingresa informacién del error que los involucre
y que les envie recordatorios en caso de que no hayan cerrado el error con la justificacion

y correccion respectiva, para ser mas eficientes.

3.2.4 Creacion del Panel de control

Con el proceso implementado, se puede acceder a informacion valiosa que es lo que el
desarrollador del panel de control requiere para el disefio e implementacién del mismo.

3.2.5 Alcance de la investigacion

Los alcances de la investigacion utilizados para este proyecto son: exploratorio,

descriptivo, y experimental.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2013)

“Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen
muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de
la literatura revelo que tan solo hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos
indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.”. p.91
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Con la investigacion exploratoria se pretende indagar en los diferentes procesos del
departamento de P2P (facilitacion al proceso de pagos) con el fin de darle solucion al
problema planteado en este proyecto, determinando la mejor metodologia de aplicacion
del proceso de calidad, lo cual es nuevo para el centro de servicios financieros de

Thermo Fisher Scientific Costa Rica.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2013)

“Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis. Es decir,
unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se

refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.”. p.92

Con la investigacion descriptiva pretendo explicar paso a paso como se dara el desarrollo
del proyecto, como fue la recoleccion de datos con las personas involucradas, cada

situacion para llegar a lo que fue la implementacién del proceso de calidad.

Segun Van Dalen y Meyer (2006)

“La investigacion experimental consiste en la manipulacion de una variable
experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas,
con el fin de describir de qué modo o por qué causa se produce una

situacion o acontecimiento en particular.

Se trata de un experimento porque precisamente el investigador provoca
una situacion para introducir determinadas variables de estudio
manipuladas por él, para controlar el aumento o disminucion de esa

variable, y su efecto en las conductas observadas. El investigador maneja
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deliberadamente la variable experimental y luego observa lo que sucede

en situaciones controladas.”. p.1

3.2.5 Control y monitoreo

Esta etapa es muy importante para validar que el proceso esta dando resultados y que
las partes interesadas estan alineadas con el mismo.

A la vez es relevante ya que por medio de este proceso se determinan areas de mejora
basado en los resultados de calidad arrojados por cada procedimiento.

El proyecto no solo pretende darle solucién a la métrica de calidad de los procesos de
cuentas por pagar, datos maestros y pagos del departamento de procure to pay sino que
también con la implementacién pretende medir por medio del panel de control los
resultados obtenidos, el efecto, las conductas y a partir de alli tomar decisiones de mejora
y aplicarlas con el fin de que sea un proceso eficiente y sostenible en el tiempo.

3.4 Sujetos y fuentes de la investigacion

Segun Carvajal (2019)

“Es la persona con formacion cientifica que es capaz de pensar, investigar,
un objeto de investigacion, en relacion con un problema de investigacion.
El investigador, el cientifico, el académico que tiene ante si el compromiso
de conocer un objeto de investigacion y explicar el problema de
investigacion que debe resolver.

El investigador, en su condicion de sujeto de investigacion, es una
expresion social. Es decir, expresa las condiciones de conocimiento y las
necesidades de la sociedad que lo produce.”.p.1

Los sujetos de investigacion son vitales para el proyecto debido a que son quienes tienen
el conocimiento y la informacién requerida para llegar a la solucion del problema que se

pretende resolver.
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En este proyecto los sujetos de investigacion son los siguientes:

Cuadro 5. Sujetos de investigacion para el desarrollo del proceso de calidad de
los procedimientos de cuentas por pagar, datos maestros y pagos del
departamento de procure to pay del centro de servicios financiero de Thermo
Fisher Scientific

|__Proceso | unidaddeNegocio | Cédigode compaiia | _____ERP | Encargado del proceso |
CCG Customer Channels Group Inventario (Grupo de EBS APX, Oracle E

Cuentas por pag: canales de clientes) 400, 700, 500 business, Mainframe Supervisor y lider de equipo
LSG Life Sciences Solutions Group [Grupo de soluciones de 10,100, 188,171, 304,171,BID  JDE1, APX, Macola,

Cuentas por pag; ciencias de lavida) Logan, 161 Oracle R12, SAP DSO Supervisor ylider de equipo
SDG Specialty Diagnostics Group (Grupo de diagnéstico

Cuentas por pag: especializado) U510, RMO1, 0800, CAD1,2 0AD, SAPC11,SAPPR1  Supervisor ylider de equipo
LPD Laboratory Products Division [Divisién de productos de

Cuentas por pag; laboratorio) 0010, 0040,500,0700,0740  BAAN, SAP P46, SAP PR1 Supervisor ylider de equipo
AIG Analytical Instruments Group (Grupo de instrumentos

Cuentas por pag; analiticos) AMS, 10, 40, 70, 001 SAPPR1 Supervisor ylider de equipo
CCG Customer Channels Group Inventario (Grupo de
canales de clientes), LSG Life Sciences Solutions Group EBS APX, Oracle E

(Grupo de soluciones de ciencias de la vida), SDG Specialty 400, 700,500, 10,100, 188, 171, business, Mainframe, JO
Diagnostics Group (Grupo de diagndstico especializado), 304,171, BID Logan, 161,US10, E1, Macola, Oracle R12,
LPD Laboratory Products Division (Divisién de productos de  RM01, 0800, CAD1,2, 0010, SAPDS0, 04D, SAPCTI,
laboratorio), AIG Analytical Instruments Group (Grupo de 0040, 500, 0700,0740, AMS,  SAP PR1,BAAN, SAP
Datos Maestros  instrumentos analiticos). 10, 40, 70, 001. P46, Supervisor y lider de equipo

CCG Customer Channels Group Inventario (Grupo de
canales de clientes), LSG Life Sciences Solutions Group EBS APX. Oracle E

(Grupo de soluciones de ciencias de la vida), SDG Specialty 40, 700,500, 10,100, 188, 171, business, Mainframe, JO
Diagnostics Group [Grupo de diagndstico especializado), 304,171, BID Logan, 161,US10, E1, Macola, Oracle R12,
LPD Laboratory Products Division (Divisién de productos de  RM01, 0800, CAD1,2, 0010, SAP D50, QAD, SAPCT,
laboratorio), AIG Analytical Instruments Group (Grupo de 0040,500,0700,0740, AMS, SAP PR1,BAAN, SAP
Pagos instrumentos analiticos). 10,40, 70, 001. P46, Supervisor ylider de equipo |

Fuente: Elaboracion propia segun informacioén del departamento 2019

Fuente de investigacion segun Huaman Calderon (2011)

“Son diversos tipos de documentos que contienen informacion para

satisfacer una demanda de informacion o conocimiento.”.p.3

Es de suma importancia para el desarrollo del proyecto conocer la fuente de informacion
con el fin de tener certeza de dénde sale la muestra que se utilizara para el proceso de
calidad.

Tipos de fuentes de informacion: Primarias, secundarias, terciarias
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Para el desarrollo de este proyecto se utilizaran las fuentes de informacion primarias y
secundarias.

Segun Huaman Calderon (2011)

“Las fuentes de informacion primarias proporcionan datos de primera
mano. Un tipo muy importante de fuentes primarias son los articulos

cientificos.”. p.5

Las fuentes primarias que se utilizan en esta investigacion son los reportes extraidos de
los diferentes ERPs o sistemas utilizados para el procesamiento de facturas.

Segun Huaman Calderon (2011)

“Las fuentes de informacion secundaria consisten en compilaciones,
resumenes y listados de referencias publicadas sobre un tema (listado de

fuentes primarias).”. p.6

Las fuentes secundarias que se utilizan en esta investigacion es la informacién extraida
del archivo manual de datos maestros y de la herramienta para grabar informacién de

pagos.

3.5 Poblacién y muestra
Segun Tamayo y Tamayo, (1997)

“La poblacion se define como la totalidad del fenomeno a estudiar donde
las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se

estudia y da origen a los datos de la investigacion”. P.114

La poblacién de este proyecto son los diferentes supervisores y lideres de las unidades
de negocios de los procesos de cuentas por pagar, datos maestros y pagos.
Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997)
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“La muestra ~ es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para
estudiar un fenémeno estadistico” (p.38)

La muestra de este proyecto por cada una de las unidades de negocios de los procesos
de cuentas por pagar, datos maestros y pagos se describen a continuacion:

Cuadro 6. Muestra del proceso de cuentas por pagar

Muestra

Unidad de Negocio : Muestra. de promedio o
Porcentaje de de cantidad de Muesta diaria de
volumen de facturas |Facturas mayores a: |facturas por mes facturas
Cuentas por pagar CCG Customer Channels Group 10% $10,000 336 15
Cuentas por pagar LSG Life Sciences Solutions Group 10% $10,000 1034 47
Cuentas por pagar SDG Specialty Diagnostics Group 10% $10,000 635 28
Cuentas por pagar LPD Laboratory Products Division 10% $10,000 720 32
Cuentas por pagar AIG Analytical Instruments Group 10% $10,000 338 15

Fuente: Elaboracion propia 2019

Cuadro 7. Muestra del proceso de datos maestros

Unidad de negocio - X
Consideraciones:

CCG Customer Channels Group, LSG Core Life Sciences

Nuevas
Solutions Group, SDG Specialty Diagnostics Group, LPD 6y dos de ellos  configuaraciones
Laboratory Products Division , AIG Analytical Instruments deben serde la  solicitud de
Datos Maestros Group. unidad CCG cambios

Fuente: Elaboracion propia 2019

Cuadro 8. Muestra del proceso de pagos

Proceso Unidad de negocio Porcentaje de

pagos:

Consideraciones:

CCG Customer Channels Group, LSG Core Life Sciences
Solutions Group, SDG Specialty Diagnostics Group, LPD
Laboratory Products Division , AIG Analytical Instruments
Pagos Group. 100% Pago a tiempo

Fuente: Elaboracion propia 2019
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3.6 Definicion de variables

Segun Catedra Investigacion en Educacion Matematica, UNED

“La matriz metodologica Es una estrategia metodologica valiosa que

permite al investigador disefiar de forma general el proceso investigativo

que va a emprender. Garantiza que cada uno de los componentes que

estan involucrados en la investigacion, se correlacionen entre si, es decir,

que haya congruencia horizontal y vertical entre los elementos medulares

de la investigacion cualitativa.” p.1

Cuadro 9. Matriz Metodolégica. Proceso e implementaciéon de control de calidad
en el departamento de P2P (Procure to Pay): cuentas por pagar, datos maestros y
pagos del centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa

Rica.

6. INSTRUMENTOS

1. DESCRIPCION éEl?l?;iElggL 3. PREGUNTADE ES‘LSC%;ETCI)VSOSEL 5. PARTICIPANTES O TECNICAS DE
DEL PROYECTO INVESTIGACION EN EL PROYECTO RECOLECCION DE
PROYECTO PROYECTO
DATOS
Proceso e Implementar un proceso  ;Cémo Implementar de  1.Annalizar los procesos Supervisores y lideres de Reportes de los diferentes

implementacion de control de control de calidad en

de calidad en 3 equipos
del departamento de P2P
(Procure to Pay): cuentas
por pagar, datos
maestros y pagos del
centro de servicio
financiero de Thermo

los procesos de cuentas
por pagar, pagos y datos

maestros del
departamento de P2P

(Facilitacion al proceso de

pagos) del centro de
servicio Financiero de

Fisher Scientific en Costa Thermo Fisher Scientific

Rica.

Fuente: Elaboracion propia 2019

en Costa Rica.

manera eficiente un
proceso de control de
calidad en los procesos
de cuentas por pagar,
pagos y datos maestros
del departamento de P2P
(Facilitacion al proceso de
pagos) del centro de
servicio Financiero de
Thermo Fisher Scientific
en Costa Rica?

73

cuentas por pagar, datos los procesos del ERPs utilizados en los
maestros y pagos. departamento de P2P procesos con el fin de
2.Crear una propuesta (Facilitacion al proceso de obtener la fuente

de proceso de calidad a  pagos): cuentas por deinformacion a utilizar,
partir del analisis pagar, datos maestros y  asi como los vélumenes
realizado que se adecue a pagos en las diferentes  de trabajo. (Facturas,
los diferentes procesos. unidades de negocio del  solicitudes nuevas, de
3.Implementar el centro de servicio cmbios y pagos)
proceso de calidad en los financiero de Thermo

procesos de cuentas por Fisher Scienific en Costa

pagar, datos maestros y  Rica.

pagos.

4.Gestionar por medio

de uno de los

desarrolladores del

Centro de servicios la

creacion de un panel de

control con la tecnologia

de inteligencia de

negocios con el fin de

mostrar los resultados de

calidad mes a mes alas

partes interesadas.




CAPITULO IV. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE RESULTADOS

1. Analizar los procesos cuentas por pagar, datos maestros y pagos.

El analisis realizado con cada una de las partes interesadas de los diferentes
procesos permitid generar la informacion necesaria y requerida para plantear la
mejor propuesta de calidad, se tomd en consideracion la opinion de los
involucrados en el proceso con el fin de llegar a una solucién que les facilitara el

proceso lejos de someterlos a mas trabajo de acuerdo con la complejidad.

2. Crear una propuesta de proceso de calidad a partir del analisis realizado que se
adecue a los diferentes procesos.

Para representar la propuesta realizada en el proceso de calidad de cuentas por
pagar, datos maestros y pagos se utilizaron diagramas de flujo.

Segun Aguilera-Luque (2017)
“El diagrama de flujo de procesos es una representacion grafica de la

secuencia en que se realizan las actividades necesarias para desarrollar

un proceso.”.p.60
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[ Inicio

v

(1) Formacion del equipo auditor
(2) Planificacion de audtorias
(3) Comunicar planficacion

v

(4) Preparar la auditoria
Confirmmar iz audifona v alkcance
........................................... ’ -N()’jcaf equo aude.}r
-Preparar §sta de comprobacion
<«
R S . (5)
P Austesenlaplanficacion ; gy Ejecucion dela auditoria

¢, Auditados
todos
elementos ?

(6)

(7) Revisidon de los resultados, emisiony
comuncacion delinforme

,

(etc.)

Fig. 14: Flujograma del proceso de auditoria
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Segun Aguilera-Luque (2017)

“No existe una unica forma de dibujar un proceso, si bien, y al objeto de unificar

lenguajes, se han desarrollado normas para la simbologia que se emplea en la

construccion de flujogramas.”.p.61

SIMBOLO REPRESENTA SIMBOLO REPRESENTA
Terminal. Indicael Documento. Representa
mic1o o la terminacion cnalquuer tipo de documento
del fluyo, puede ser que entra, se utilice, se genere
accion o lugar o salga del proceduniento

Conector. Representauna
conexion o enlace de una parte
del diagramade flujo con otra
parte leyana del mismo

Datos. Elementos que
alimentan v se generan
en el procedmuento

Actividad. Describe las Conector de proceso.
funciones que desempeiian Representa una conexion o

las personas mnvolucradas ei) enlace con otro proceso

el procedumento diferente, en la que continua el

diagrama de flujo

Decision o alternativa. Linea de comunicacion.
Indicaun punto dentro del —
flujo en que son posibles

varios caminos alternativos

Proporciona la transmision de
mformacion de un lugar a otro.

Tabla 5: Simbolos de normas ANSI para la elaboracion de diagramas de flujo
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A continuacién, el proceso de calidad para el procedimiento de cuentas por pagar
aprobado por las partes interesadas e implementado.

Proceso de Calidad de Cuentas por
Pagar

Inicio

Descargar el reporte de
productividad

Ejecutar macro para identificar
la muestra

Distribuir la muestra para
e I
auditoria

J

Revisar los campos
determinados en las facturas

Errores
encontrados
No
l Si

‘ Enviar los resultados de calidad
al supervisor

Completar el archivo de errores }__>{ Resolver los erfores. }q—

‘ Validar la i6n en el ‘

Cerar el detalle en el archivo de
! errores, adjuntar evidencia
archivo de errores ‘ | ttormar al supervisor

rrores resueltos
correctamente

Si
EmrOCT Do |

l —

LLenar la jenta de ‘
—" calidad ‘

‘ Validar y corregir ‘

| oo
‘ calidad

\
2

‘ Validar la informacion ‘

Informacién
olvidada

‘7‘ No

‘ Enviar de vuelta

Calcular la métrica mensual

e

=

Fuente: Elaboracion propia. 2019
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A continuacién, el proceso de calidad para el procedimiento de datos maestros aprobado
por las partes interesadas e implementado.

Proceso de Calidad de Datos Maestros

‘ Seleccionar la muestra ‘

o Revisar los campos
CEL TR RCER determinados en el ERP wrs la
informacion de respaldo

Errores

encontrados

‘ Enviar los resultados de
‘ calidad al supervisor

‘ ETTE AT %_.‘ Resalr o enores F

B

alidar 1 — ‘ ‘ Cerrar el detalle en el archivo
archivo de errores de errores, adjuntar evidencia
e informar al supervisor

rrores resueltos
correctamente

‘ Enviar al analista de datos ‘

\
—’{ Llenar la i de calidad }

Validar y corregir ‘ ‘ Accesar a la herramienta de
e ‘ ‘ calidad

B T

‘ Validar la informacion ‘

A

Informacién
olvidada

Enviar de vuelta

R

Calcular la métrica mensual

‘No

Fuente: Elaboracion propia. 2019
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A continuacion, el proceso de calidad para el procedimiento de pagos aprobado por las
partes interesadas e implementado.

Proceso de Calidad de Pagos

Inicio

Descargar el reporte de la
herramienta de pagos en
sharepoint

v

B s Revisar el campo determinado
P en el archivo para calidad

Atraso identificado

No

l

‘ Enviar los de calidad
‘ al supervisor

Completar el archivo de errores ‘
con los atrasos identificados ‘

- ificacion del atraso ‘

Cerrar el detalle en el archivo de

- errores, adjuntar evidencia e
informar al supervisor.

Validar el detalle en el archivo

de errores
LLenar la i de
> calidad

y

‘ Accesar a la herramienta de
= ‘ calidad

B R

‘ Validar la informacién ‘

Validar y corregir

Informacién
olvidada

‘ Enviar de vuelta ‘

Calcular la métrica mensual }<~

Fuente: Elaboracion propia. 2019
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El siguiente flujo representa el proceso de calidad de pagos manuales no aprobado por
las partes interesadas debido al volumen que procesaban de pagos manuales y a la
cantidad de recursos en el equipo no era posible realizar el proceso de calidad propuesto.

Proceso de Calidad de Pagos Manuales

Analista de Pagos Lider de calidad Supervisor Equipo RDA

Inicio

\

Identificar la muestra basado en
el acuerdo

Y

Enviar un correo al lider y al
supervisor con los detalles y la
documentacion de respaldo

- Revisar los campos acordados

Errores
—
encontrados No
Si l
Enviar los resultados de calidad Completar la herramienta de
al supervisor | » calidad

T

- Validar el archivo de errores

— Resolver los errores - Completar el archivo de errores

v

Cerrar el detalle en el archivo
de errores e informar al lider
de calidad

Accesar a la herramienta de
calidad

Y v

Validar la informacién

———p Validar el archivo de errores L

Errores resueltos

correctamente
" v

¢ Si Informacion
Enviar de vuelta al analista de olvidada
pagos
si
\J
o]
Ejecutar el pago ittariny el sy Validar y corregir - Enviar de vuelta

supervisor

é Calcular la métrica mensual  -g¢—

v

> Fin

Fuente: Elaboracion propia. 2019
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3. Implementar el proceso de calidad en los procesos de cuentas por pagar, datos

maestros y pagos.

La implementacion de los procesos de calidad de cuentas por pagar, datos

maestros y pagos en todas las unidades de negocio del departamento de P2P

(Facilitacion al proceso de pagos) del centro de servicios financieros de Thermo

Fisher Scientific en Costa Rica se dio en octubre de 2019, sin embargo, fue posible

realizar el proceso con informacion desde septiembre.

4. Gestionar por medio de uno de los desarrolladores del Centro de servicios la

creacion de un panel de control con la tecnologia de inteligencia de negocios con

el fin de mostrar los resultados de calidad mes a mes a las partes interesadas.

A continuacion, las imagenes del panel de control de P2P (Facilitacion al proceso de

pagos) para el proceso de calidad desde el mes de septiembre a diciembre 2019:

Informacioén de calidad de proceso de Cuentas por pagar en el panel de control

Calidad Cuentas por Pagar

Select Date Rang

!

9/1/2019 12/31/2019

10-AIG
20-AIG
joo |
40-AlG
oo |
0-AIG
Affimetrix 0010
ﬂ
Marietta |
H
JRMO1-Lenexa
JRochester-0010
[SAP D50
6 S10-Middletown

Failures by Owner and Date

Group @AIG ®CCG @LSG @SDG
100%

100% 100% 100% 100% 100%

80%

100%

0%

Process Owner Quantity_of_Failures

16
7

Arce, Alonso |
Chacon, Hellen

Monge, Henry

Herrera, Karla

Mora, Oscar J. |
Reyes, Melissa C. ~
Trejos, Natalia

Total |

N
Noo-an

Invoice Processing Failures and Success Cases by Month

@Quantity_of Failures @Success_Cases

0

500 1000 1500 2000

Fuente: P2P panel de control centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa

Rica. 2019

81




Informacién de calidad de proceso de datos maestros en el panel de control

Vendor Master Creation Accuracy%

Group @AIG ®CCG @LSG @SDG
100%

SCIENTIFIC

Calidad de Datos Maestros

80%

Select Date Range

60% ‘

100%  100%
|
i

9/1/2019 12/31/2019

100% 100% 100% 100%

98%

40%

20%

!

Business Unit

N 10-AIG

0% s 3 . . =
0-AlG September October November December

Vendor Master Creation Failures and Success Cases by Month

40-AIG

)
Select Group

— @ Quantity_of Failures @ Success_Cases
I70-AIG
IMBAffimetrix 0010

ID Logan September

oo

anoga Park

_
IMBDionex
O October
[MBFremont
-

[

WE]E]
WENEE] November

Ottawa
MO1-Lenexa December
-0010

anta Clara
AP D50

|

|

ooog

|

o

20 40 60 80 100 120 140

7 1% Bl < i ] [ @ | > ~ JEHEE
2 ) 3 2
-y = o
o o s
E 9 3 =
° 1]
3 (=}
S
=
[}

10C

®

Fuente: P2P panel de control centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa
Rica. 2019
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Informacion de calidad de proceso de pagos en el panel de control

Quantity Invoices by Payment Method

Group @AIG @CCG @LSG ®SDG Payment Method
@EFT-Ach

@ Check
@E-Payables
@ EDI Wire

SCIENTFIFIC Calidad de Pagos

100%
658

3.249

Select Date Range

9/1/2019 12/31/2019

: : 60%
Business Unit

@Manual Wire
®Wire

11,232

40%

36422

20%
anoga Park

ionex 001 |

S
Q
2

= H
P 100% f mn%
Marietta September October December
[Monterrey-0040
ot
N:ao‘ﬁ. Paynients Delayed Vs On'iime Request type Payment Control Report
-Lenexa N
Rochester-0010 @ Deiayed Quantily @onTime Q) ERP Total Amount Quantity Invoices
ISanta Clara
M S10-Middietown S 380000 !
. “ o ot B
Oracle CCG 1,170,113,277.42 42,385
B A Oracle £BS 174,586.51 18
Oxtober Oracle R12 965,174.77 81
E-Payables QAD 1,613,202.95 1
SAPC11 47,788,724.63 3,692
November
SAP P46 13,494,583.50 1,847
SAP PR1 32,752,103.06 3,607
December I Total 1,458,045,881.36 52,032
“ oK 5K 10K 15K 20K 25K 6

Fuente: P2P panel de control centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa
Rica. 2019

83



CAPiTUL’O V. ESBOZO PRELIMINAR DE LA PROPUESTA DE
SOLUCION

La solucién que el centro de servicio Financiero de la empresa Thermo Fisher Scientific
en Costa Rica obtendra es un panel de control con la métrica de calidad de los procesos
del departamento de P2P (Facilitacion al proceso de pagos): cuentas por pagar, datos
maestros y pagos en las unidades de negocios: CCG Customer Channels Group
Inventario (Grupo de canales de clientes), LSG Life Sciences Solutions Group (Grupo
de soluciones de ciencias de la vida), SDG Specialty Diagnostics Group (Grupo de
diagndstico especializado), LPD Laboratory Products Division (Division de productos de

laboratorio), AIG Analytical Instruments Group (Grupo de instrumentos analiticos).

Informacioén de calidad de proceso de Cuentas por pagar en el panel de control
Dot

Group @AIG ®CCG @LSG @SDG Process_Owner Quantity_of_Failures
“Ace Alonso | 1%
100% Chacon, Hellen 7

100%
Calidad Cuentas por Pagar 100%_ 100% 100% _ 100%

Monge, Henry 2
80% Herrera, Karla 1
Mora, Oscar ). \ 1
Reyes, Melissa C. | (]
9/1/2019 12/31/2019 Trejos, Natalia ‘ 0
Total | 27
“
o1 |
100%
oo | o September October Decembe
oo |
@Quantity_of Failures @ Success _Cases
I
Dionex |

[Macola

[Monterrey-0040
Ottawa
JRMO1-Lenexa
Rochester-0010
[Santa Clara

[SAP D50

6 510-Middletown
0 500 1000 1500 2000

Fuente: P2P panel de control centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa
Rica. 2019

H [Fremont

September
October
November
December
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Informacién de calidad de proceso de datos maestros en el panel de control

Vendor Master Creation Accuracy%

Group @AIG ®CCG @LSG @SDG
100%

SCIENTIFIC

Calidad de Datos Maestros

80%

Select Date Range

60%
9/1/2019 12/31/2019 98% 100%

100% 100% 100% 100%

40%

Business Unit 20%

0-AlG

I

(I
=
o
o

0% . " .
0-AIG September October November December

j 40-AlG Vendor Master Creation Failures and Success Cases by Month
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Informacion de calidad de proceso de pagos en el panel de control

ThermoFisher
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Fuente: P2P panel de control centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa

Rica. 2019
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El propdsito del proyecto se cumplié a cabalidad:

1-

A lo largo del proyecto hubo pocos atrasos por lo que se logré implementar con
exito el proceso de calidad estandarizado y que fuera visible para las partes
interesadas en cuentas por pagar, datos maestros y pagos en todas las unidades
de negocio del departamento de P2P (Facilitacion al proceso de pagos) del centro
de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica en septiembre de
2019.

Se logré demostrar con numeros como se ha comportado la calidad en las
diferentes unidades de negocio de los procesos de cuentas por pagar, pagos y
datos maestros del departamento de P2P (Facilitacién al proceso de pagos) del
centro de servicios financieros de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica por
medio de la implementacién de un panel de control con inteligencia de negocios.
Por medio de la gestion de calidad implementada en los diferentes procesos, se
cred conciencia en las partes interesadas internas, aquellos que estan
involucrados en los procesos ya que les sensibiliza a ejecutar sus procesos con
cautela con el fin de evitar hallazgos que perjudiquen la métrica de calidad para el
proceso y por ende la credibilidad y la confianza de los clientes.

Debido a la buena aceptacién que tuvo la gestion de calidad por las partes
interesadas y el avance visible en implementacion de métricas en el centro de
servicio Financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica, se solicito
implementar el mismo proceso de calidad a nivel Global por medio de la creacion
de un panel de control global (Costa Rica, Budapest y Paisley) con inteligencia de

negocios.
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Recomendaciones

1-

Dar seguimiento al proceso de calidad implementado en los procesos de
cuentas por pagar, datos maestros y pagos por medio de sesiones con los
supervisores paso a paso donde se detallen resultados previos, puntos de vista
basados en retroalimentacion de los ejecutantes del proceso de calidad con el
fin de determinar si hay indicios u oportunidad de mejora.

Utilizar el panel de control mes a mes por parte de las partes interesadas; el
director del departamento, la directora regional de facilitacion al proceso de
pagos ademas de los supervisores de cada proceso como evaluacién de
desempenio, de los resultados arrojados, porcentaje de calidad de cada area
como apoyo con el fin de detectar los errores, deficiencias o areas de
oportunidad en el desarrollo de los procesos de cuentas por pagar, datos
maestros y pagos ejecutados que pueda estar perjudicando a la empresa en
general y su confianza para migrar mas procesos y tomar medidas de acuerdo
con los resultados arrojados por ejemplo: entrenamiento mas robusto, esto
para aplicar mejoras en los procesos del departamento de P2P (Facilitacién al
proceso de pagos) del centro de servicios financieros de Thermo Fisher
Scientific en Costa Rica.

Realizar una evaluacion del proceso de calidad en 6 meses por parte de los
supervisores de los procesos: cuentas por pagar, datos maestros y pagos con
el fin de valorar basado en resultados la sostenibilidad del mismo e incorporar
posibles mejoras.
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GLOSARIO

Mejora continua: forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando las
causas o restricciones, creando nuevas ideas y proyectos de mejora.

Gestor de proyectos: tiene un papel clave en el desarrollo de los planes que dirigen la
actividad de las empresas. Asume la responsabilidad maxima en el disefio y ejecucion
de cualquier proyecto

Desarrollador: es un especialista en informatica que es capaz de concebir y
elaborar sistemas informaticos (paquetes de software), asi como de implementarlos y
ponerlos a punto, utilizando uno o varios lenguajes de programacion.

Excelencia operacional: la gestion sistémica y sistematica de la seguridad, salud
ocupacional, medio ambiente, productividad, calidad, confiabilidad, y excelencia para
lograr un desempefio de Categoria Mundial”, implica usar la capacidad total de la
compaiia.

Workforce Management: consiste en encontrar oportunidades que permitan controlar
costos, respetar las personas, mejorar la calidad de servicio, aumentar ingresos y llevar
a la corporacién a niveles de excelencia operacional.

Métrica: son datos que vas tomando de tu compafia que te
ayudan a entender y medir que tan bien o mal se esta operando, el crecimiento que has
tenido y si han dado resultado las mejoras que implementaste.

Panel de control: es una herramienta de gestidn de la informacién que monitoriza, analiza
y muestra de manera visual los indicadores clave de desempefio

Inteligencia de Negocios: es el conjunto de procesos, aplicaciones y tecnologias que
facilitan la obtencion rapida y sencilla de datos provenientes de los sistemas de gestion
empresarial para su analisis e interpretacion

Macro: Es una serie de instrucciones que se almacenan para que se puedan ejecutar de

forma secuencial mediante una sola llamada u orden de ejecucion.
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ABREVIATURAS

P2P: Procure top pay (Facilitacion al proceso de pagos)

CCG: Customer Channels Group Inventario (Grupo de canales de clientes)

LSG: Life Sciences Solutions Group (Grupo de soluciones de ciencias de la vida)

SDG: Specialty Diagnostics Group (Grupo de diagnostico especializado)

LPD: Laboratory Products Division (Divisién de productos de laboratorio)

AIG: Analytical Instruments Group (Grupo de instrumentos analiticos).

SLA: (Service Level Agreement) acuerdo de nivel de servicio

KPI: (Key Performance Indicator) Indicador Clave de Desempefio o Medidor de
Desempefio

ERP: (Enterprise Resource Planning) Planeamiento de Recursos Empresariales
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Anexo 1. Detalle de volumenes de facturas de cuentas por pagar

Anexo 2. Criterios de validacion para cuentas por pagar

Anexo 3. Criterios de validacion para datos maestros

Anexo 4. Detalle de entrenamientos para los procesos de calidad

Anexo 5. Sujetos de investigacion para el desarrollo del proceso de calidad de los
procedimientos de cuentas por pagar, datos maestros y pagos del departamento
de procure to pay del centro de servicios financiero de Thermo Fisher Scientific.
Anexo 6. Muestra del proceso de cuentas por pagar

Anexo 7. Muestra del proceso de datos maestros

Anexo 8. Muestra del proceso de pagos

Anexo 9. Matriz Metodolégica. Proceso e implementacion de control de calidad en
el departamento de P2P (Procure to Pay): cuentas por pagar, datos maestros y
pagos del centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica.
Anexo10. Flujo de proceso de calidad de cuentas por pagar

Anexo 11. Flujo de proceso de calidad de datos maestros

Anexo 12. Flujo de proceso de calidad de pagos

Anexo 13. Flujo de proceso de calidad de pagos Manuales

Anexo 14. Panel de control de calidad de proceso de Cuentas por pagar

Anexo 15. Panel de control de calidad de proceso de Datos Maestros

Anexo 16. Panel de control de calidad de proceso de Pagos
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CARTA DEL TUTOR

San José, 8 enero de 2020

Senores
Maestria Administracion de Negocios
Universidad Hispanoamericana

Presente
Estimado sefior:

La estudiante Leiddy Marcela Jaimes Delgado, cédula de identidad nimero 8-0090-0402, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado

PROCESO E IMPLEMENTACION DE CONTROL DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO DE P2P
(PROCURE TO PAY): CUENTAS POR PAGAR, DATOS MAESTROS Y PAGOS DEL CENTRO DE
SERVICIO FINANCIERO DE THERMO FISHER SCIENTIFIC EN COSTA RICA, el cual ha elaborado
para optar por el grado académico de Maestria en Administracion de Negocios.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodolégico, tabulacién, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% |10

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% |20

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% |30
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% |20

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% |20
TOTAL 100

En virtud de la calificacién obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

L L

Jorge Vega Antonini

Cédu.:a identidad N° 1-0601-997
Carné Colegio Profesional Ciencias Econémicas N° 028639
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CARTA DE LECTOR

San José, 25 de febrero de 2020

Universidad Hispanoamericana
Sede Llorente

Carrera

Estimados senores

La estudiante Leiddy Marcela Jaimes Delgado, cédula de identidad
8-0090-0402 me ha presentado para efectos de revision y aprobacién, el trabajo
de investigacién denominado "Proceso e implementacion de control de calidad
en el departamento de P2P (Procure to Pay): cuentas por pagar, datos maestros y
pagos del centro de servicio financiero de Thermo Fisher Scientific en Costa Rica",
el cual ha elaborado para obtener su grado de Maestria en Administracién de
Negocios.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco teérico y andilisis de
datos, la consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones,
en términos de aporte de la investigacién. He verificado que se han hecho las
modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este frabajo cuenta con mi aval para ser presentado en
la defensa publica.

Atte.

N ]
Firma (LVL,‘ 4&;&‘.‘»‘0 L{BE [N
Nombre: Denia.C bello_/

Cédula: 1-0909-0502
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CARTA DE REVISION DEL FILOLOGO

San José, 04 de marzo del 2020.

SENORES
UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA DE COSTA RICA

Estimados sefores:

Hago constar que he revisado el proyecto final de graduacién para optar por el grado de
MAESTRIA en ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN GERENCIA GENERAL, de
la estudiante LEIDDY MARCELA JAIMES DELGADO, denominado PROCESO E
IMPLEMENTACION DE CONTROL DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO DE P2P (PROCURE
TO PLAY): CUENTAS POR PAGAR, DATOS MAESTROS Y PAGOS DEL CENTRO DE SERVICIO
FINANCIERO DE THERMO FISHER SCIENTIFIC EN COSTA RICA.

He revisado errores gramaticales, de puntuacién, ortogrificos y de estilo que se
manifiestan en el documento escrito, y verificado que estos fueron corregidos por la
autora.

Con base en lo anterior, se considera que dicho trabajo cumple con los requisitos
establecidos por I{\UNIVERSIDAD para ser presentado como requerimiento final de
gradua

s

.2

n.

tamgnte,
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 21 de Marzo de 2020

Seiiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefores:

-

La suscrita Leiddy Marcela Jaimes Delgado con nimero de identificacion
800900402 autora del trabajo de graduacion titulado: Proceso e implementacion
de control de calidad en el departamento de P2P (Procure to Pay): cuentas por
pagar, datos maestros y pagos del centro de servicio financiero de Thermo
Fisher Scientific en Costa Rica, presentado y aprobado en el aflo 2020 como
requisito para optar por el titulo de Maestria en Administracion de Negocios con
énfasis en Gerencia General ; NO autorizo al Centro de Informacién
Tecnoldgico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autory Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Reptiblica de Costa Rica. :

Cordjaimente,

irma y Documento de Identidad
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ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIAY AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el
Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) a publicar la obra en digital,
los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la
pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncian
a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion publica vy
cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de
uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por el
contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnologico (CENIT) y ante terceros.
En todo caso el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) se compromete a indicar
siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR GARANTIZA QUE
SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL
RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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