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Resumen

Titulo: Implementacién de las TIC como mejora a los procesos operativos en una empresa de servicios contables™.
Autor: Paula Andrea Monroy Hernandez™

Palabras Clave: TIC, procesos, comunicacidn, estructura, operativo, servicio, contable, cliente.

Descripcion:

La implementacion de las TIC como mejora a los procesos operativos en una empresa de servicios contables forma
parte del objetivo gerencial de buscar el crecimiento y desarrollo empresarial. Este trabajo propone el disefio de una
nueva estructura de procesos operativos que permiten la implementacion de herramientas TIC ajustadas a las
necesidades internas de la empresa y que brindan solucién para trasmitir de manera oportuna y mejora elaborada la
informacién contable al cliente.

A partir del método propuesto por el autor Bernardo Nicoletti en su libro denominado Lean and Digitize: Un enfoque
integrado para la mejora de procesos 2013, se logrd crear y establecer el disefio de la nueva estructura de procesos
para una empresa contable que por su naturaleza de servicios posee un alto nivel de dificultad al momento de proponer
la implementacién de mejoras orientadas hacia los procesos operativos internos basados en las tecnologias de
informacién (TIC), resaltando que no son las herramientas TIC que se eligen por si solas las que solucionan los
problemas que se presentan al interior de la empresa, si no la propuesta y seleccion que se haga a través del talento
humano encargado dentro de la organizacién, que se plasma en un plan de mejoramiento que finalmente permite
construir y configurar la nueva forma de hacer las cosas otorgando beneficios como la optimizacién en tiempos de
entrega y mejora continua.

* Monografia de grado
™ Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: lvan Dario
Agudelo Saldarriaga, Ingeniero Industrial
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Abstract

Title: Implementation of ICT as an improvement to the operational processes in an accounting services company™.
Author: Paula Andrea Monroy Hernandez™

Key Words: ICT, processes, communication, structure, operational, service, accountant, client.

Description:

The implementation of ICT as an improvement to the operational processes in an accounting services company is part
of the management objective of seeking growth and business development. This work proposes the design of a new
structure of operational processes that allow the implementation of ICT tools adjusted to the internal needs of the
company and that provide a solution to transmit in a timely manner and improve the accounting information to the
client.

From the method proposed by the author Bernardo Nicoletti in his book called Lean and Digitize: An integrated
approach to process improvement 2013, it was possible to create and establish the design of the new process structure
for an accounting company that by its nature of services has a high level of difficulty when proposing the
implementation of improvements oriented towards internal operational processes based on information technology
(ICT), highlighting that it is not the ICT tools that are chosen by themselves that solve the problems that they are
presented within the company, if not the proposal and selection that is made through the human talent in charge of the
organization, which is reflected in an improvement plan that finally allows to build and configure the new way of
doing things by granting benefits such as optimization in delivery times and continuous improvement.

* Monografia de grado
™ Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Ivan Dario
Agudelo Saldarriaga, Ingeniero Industrial
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Introduccion

Grupo Monher P.S.E SAS es una empresa de servicios contables, constituida en el afio 2011,
conformada por un equipo de profesionales en las areas juridicas, administrativa y contable,
dedicados a la prestacion de servicios en asesorias contables, tributarias y financieras. Sus servicios
contables outsourcing van dirigidos a pymes que en su estructura de negocio no tienen establecido
un departamento contable. Sus empresas clientes estan ubicadas en Bucaramanga y otros
municipios de Santander.

En procura de prestar un mejor servicio, la empresa se ve en la necesidad de actualizar sus
procesos operativos basados en la implementacion de las TIC. Este proceso de mejoramiento se
desarrollara en tres etapas fundamentales: la primera denominada caracterizacion de procesos
describird la situacion actual de los procesos operativos e identificard las variables criticas a
intervenir. En la segunda, se disefiara el flujo de operaciones del proceso propuesto y se definira
la nueva estructura de procesos operativos, donde se incluird un programa de mejora dirigido al
desarrollo organizacional de la empresa de servicios contables y del personal directamente
relacionado con los procesos contables de la empresa cliente, estableciendo herramientas que
permitan evaluar su desempefio. Una vez teniendo definida la nueva arquitectura de procesos, la
tercera etapa consistira en articular los nuevos procesos a las TIC. Para esto se desarrollara el
disefio de una plataforma electrénica que permita implementar los nuevos procesos disefiados y
aumente la eficiencia operativa. En esta Gltima etapa, se hara una prueba piloto eligiendo una

muestra sobre el total de nimero de empresas cliente, con la que se espera crear un canal de
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comunicacion que permita entregar la informacion solicitada por este de una manera oportuna.
Dentro de la prueba piloto se tomara registro de los resultados obtenidos y se propondran los

ajustes gque sean necesarios.

1. Planteamiento y justificacion del problema

Actualmente, la empresa prestadora de servicios contables, Grupo Monher SAS, ofrece sus
servicios a través de outsourcing utilizando como herramientas: un software contable,
herramientas ofimaticas de Windows, equipos de cémputo, personal técnico y profesional en
contabilidad financiera.

Su modalidad esté orientada a solucionar la necesidad de proceso contable de aquellas pymes
y personas naturales que no cuentan dentro de sus organizaciones con un departamento contable
definido.

La metodologia de procesos operativos estd a cargo de auxiliares en contabilidad con
experiencia en el manejo de programas informaticos contables.

Actualmente, para los procesos operativos de registros contables se usa un software que no
arroja la informacion como lo ordena la ley 1314 de 2009, ley de convergencia a las normas
internacionales de informacion financiera —NIIF-, por lo que es necesario migrar la informacion
hacia un software que si cumpla con dichas normas.

Los procesos operativos contables se van a ver afectados por la migracion, lo cual hace

necesario que se adopten medidas para seguir siendo una empresa competitiva que se ajuste con
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las necesidades de los clientes para cumplir en debida forma a las exigencias de la banca y del
gobierno. Esto redundara en beneficio de los clientes quienes podran tomar decisiones acertadas a
favor de sus negocios.

Por lo anteriormente mencionado, Grupo Monher P.S.E SAS se plantea la necesidad de
implementar una mejora de procesos que pueda ser soportada en las TIC con el objetivo de alcanzar
eficiencias operativas que repercutan en un mejor desempefio de los procesos.

Con el propdsito de dar orientacion sobre las raices del problema mencionado, a continuacion,

se presentan las causas que lo esta generando:

1.1 Causas del problema

1.1.1 No se cuenta con procesos estandarizados y herramientas que permitan hacer
seguimiento del desempefio de los procesos. La organizacion a nivel interno siempre se ha
preocupado por dar cumplimiento a las obligaciones contraidas con el cliente, a través del disefio
de procesos operativos que respondan particularmente a las fechas establecidas para presentar la
informacion tributaria al departamento de aduanas nacionales, DIAN [Decreto 1951 del 2017], y
otras entidades gubernamentales como la alcaldia de Bucaramanga [Res.1700 primero de
diciembre 2017]. Estas entidades establecen fechas en las que se debe reportar la informacién
solicitada, por consiguiente, la empresa debe entregar al cliente los diferentes informes dentro de
los términos que la ley exige. Es importante generar los diferentes informes y declaraciones con
varios dias de anticipacion a las fechas establecidas por la ley, con el fin de facilitarle al cliente el

desembolso del dinero para realizar los pagos respectivos.
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Con el fin de seguir cumpliendo las exigencias de la ley y satisfaciendo las necesidades del
cliente se necesita hacer mejoras en los procesos que ademas permitan aumentar la participacion
en el mercado, posicionar la empresa e incrementar sus ingresos.

A continuacion, se presenta un historico de ingresos anuales de la empresa desde el afio 2011
hasta el aflo 2017, en donde se observa el comportamiento de esta, evidenciando que a partir del

afio 2016 los ingresos comenzaron a disminuir. [Ver Figura No 1].

Comportamiento historico de los ingresos anuales
desde el ano 2011 hasta el 2017
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Figura 1. Comportamiento histérico de los ingresos anuales (afios 2011 al 2017)

Adicionalmente, se presenta el comportamiento histdrico de los gastos anuales desde el afio
2011 en la que fue creada la persona juridica hasta el afio 2017, en donde se evidencia que a pesar
gue no han aumentado, estos se han caracterizado por ser altos, debido a la necesidad de mantener

un personal laboral capacitado y competente para desempefiar correctamente las actividades,
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infraestructura fisica, equipos de cdmputo, herramientas informéticas y de comunicacion. [Ver

Figura No 2]

Comportamiento histdrico de los gastos anuales
desde el ano 2011 hasta el 2017
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Figura 2. Comportamiento historico de los gastos anuales (afios 2011 al 2017)

1.1.2 Falta un modelo de proceso operativo que permita la recopilacion de la informacion
de la contabilidad del cliente en tiempo real y oportuno. El proceso de envio de documentos
por parte del cliente y recepcién de los mismos por parte de la empresa Grupo Monher, prestadora
del servicio, presenta la mayoria de las ocasiones retrasos, lo que hace complicado cumplir con las
fechas de vencimientos internas establecidas por parte de alta direccién de la empresa, con el fin
de lograr la entrega a tiempo de informes tributarios y contables. Al revisar las fechas establecidas
al final del mes se evidencia el no cumplimiento de estas en un 80% de las contabilidades que se
manejan, haciendo lento el proceso de organizacion, contabilizacion, impresion, archivo y entrega

de documentos e informes mensuales al cliente.
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1.1.3 No se cuenta con herramientas TIC que faciliten la comunicacion en la operacion
eficiente con los clientes. La ausencia de herramientas TIC dentro de los procesos operativos de
la empresa esta generando fuertes ineficiencias, como el riesgo a incumplir con las obligaciones
contraidas e incapacidad para aumentar el nimero de clientes e ingresos. Al respecto se ha
presentado que a menor nimero de clientes se estd dando mayor nimero de veces que se dan
retrasos en la entrega de informes y documentos contables de acuerdo con fechas establecidas
internamente.

Las causas anteriormente mencionadas, son las principales limitantes para que la empresa de
servicios contables pueda mejorar su rentabilidad y competitividad empresarial. Por lo que se
espera que, al resolver las dificultades existentes se alcancen eficiencias operativas que repercutan
en un mejor desempefio de los procesos, y de esta manera se podra brindar al cliente un servicio
diferenciado por un alto nivel de confianza y satisfaccion.

Se plantea establecer un sistema operativo contable estandarizado y eficiente en donde se
puedan hacer seguimientos del desempefio de los procesos de tal manera que faciliten la
comunicacion y la operacién entre la empresa y el cliente. Se desea a partir de esta nueva manera
de operar, aumentar en nimero de clientes e ingresos a nivel nacional, disminuir el costo operativo
que esta generando el sistema de procesos tradicional, y dar respuesta y cumplimiento a las

exigencias del marco normativo contable.

1.2 Arbol del problema de la empresa de servicios contables

A continuacion, se presenta el arbol de problemas de la empresa de servicios contables Grupo

Monher
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£4. Al no solucionarse el problema se generaria ung disminucidn en netmero de
clientes e ingresos para la empresa de servicios contables.
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Figura 3. Arbol del problema de la empresa de servicios contables
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Crear un programa de mejora basado en la implementacion de las Tecnologias de la Informacion

y la comunicacion (TIC), para los procesos operativos de la empresa Grupo Monher P.E.S SAS.

2.2 Objetivos Especificos

Describir los procesos operativos de la empresa de servicios contables de acuerdo con la
operacion actual.

Establecer un plan de mejoramiento en los procesos operativos en la empresa de servicios
contables que permita optimizar su desempefio y genera impactos positivos en la prestacion del
servicio de cara al cliente.

Disefiar la nueva estructura de la operacién de los procesos en la empresa de servicios
contables que permitan una mayor eficiencia y el aumento de la satisfaccion de los clientes.

Diseflar una plataforma electronica que permita implementar los nuevos procesos

estructurados y aumente la eficiencia operativa.
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3. Marco de Referencia

3.1 Marco de antecedentes3

3.1.1 Concepto de las TIC. Se ha tomado como referencia el articulo denominado, Inclusion
3de las TIC en la empresa colombiana [César A. Ruiz, especialista en Psicologia del Consumidor;
Profesor, Fundacién Konrad Lorenz, Bogot4, Colombia, 2014], para traer la definicién de las TIC
segun Juan Cristdbal en su articulo ” El concepto de tecnologias de la informacidn. Benchmarking
sobre las definiciones de las TIC en la sociedad del conocimiento™ publicado en la revista Zer
(revista de estudios de comunicacion), “Dispositivos tecnoldgicos (hardware y software) que
permiten editar, producir, almacenar, intercambiar, y transmitir datos entre diferentes sistemas de
informacion que cuenta con protocolos comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de
informatica, telecomunicaciones, y redes posibilitan tanto la comunicaciéon y la colaboracion
interpersonal (persona a persona) como la multidireccional (uno a muchos o muchos a uno). Estas
herramientas desempefian un papel sustantivo en la generacion, intercambio, difusion, gestién y

acceso al conocimiento” (Cobo, 2009, p.313).

3.1.2 La empresa colombiana y las TIC. Segun César A. Ortega, especialista en Psicologia
del consumidor, de acuerdo a cifras presentadas por un estudio realizado por el DANE en 2010, se
estimo que en Colombia existen mas de 1.600.000 empresas, de las cuales el 96.7%, son

microempresas (entre 1 y 10 empleados), y solo el 7% usan internet, principalmente por la baja
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penetracion de equipos de computo en sus oficinas, lo que evidencia una fuerte brecha en su indice
de competitividad. Un estudio mas reciente, realizado en el 2012 por el gobierno nacional, estimo
que las microempresas aumentaron en un 20% el uso de internet como parte de la apuesta del
gobierno nacional por fortalecer los sectores productivos y hacer mas competitivas a las empresas
colombianas en su preparacion para hacer frente a los nuevos competidores, que aspiran a ganar
un lugar en el mercado colombiano como resultado de los tratados de libre comercio que se ha
firmado a la fecha ("Plan Vive Digital Colombia”, Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, octubre de 2010). Afirma César A. Ortega en su articulo, “Inclusion de las
TIC en la empresa colombiana”.

Lo anteriormente mencionado de acuerdo a César A. Ortega, evidencia que las TIC han sido
poco adoptadas por la mayor parte de las empresas colombianas, y es critico en el caso de las
microempresas.

César A. Ortega, dentro de su articulo cita un escrito publicado por Anita Weiss, investigadora
del Centro de Estudios Sociales de la Facultad de Humanidades de la Universidad Nacional de
Colombia en el numero 7 de agosto de 2010 de la revista Ib del DANE sobre el uso de las TIC en
las empresas colombianas, en este se muestra los resultados de una encuesta realizada a 1607
compafiias de los sectores econdémicos banca, comercio, industria, informéatica vy
telecomunicaciones, e ilustra el nivel de uso de las TIC en cuatro diferentes niveles que define
como nivel 0 (no hay uso de informacién digitalizada), nivel 1 (informacidn digitalizada para uso
de los procesos operativos de la compaiiia), nivel 2 (cuya principal caracteristica implica el uso de
las transacciones comerciales en linea), y nivel 3 (la informacion se usa para el desarrollo de

planeacion estratégica e inteligencia de negocios).
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Los principales resultados presentados por la Dra. Weiss por sector en estudio; evidencian que
cerca del 87% de las compaiiias consultadas solo utilizan las TIC en el nivel 1, es decir, para el
uso de operaciones basicas como el manejo de la informacion para el control de las operaciones
en alguno de sus procesos internos, uso de intranet para comunicacion de alguno de sus procesos
internos, uso de intranet para comunicacion entre las areas de trabajo y consulta de informacion
de alguno de los procesos en tiempo real.

Del lado estratégico, los sectores que més utilizan las TIC para sus desarrollos estratégicos en
planeacion, ejecucion y basqueda de nuevos mercados o analisis competitivos propios de los
ejercicios de mineria de datos son banca y telecomunicaciones (Weiss, 2010).

De acuerdo con el estudio realizado por la Dra. Weiss, César A. Ortega concluye que al revisar
los resultados por tamafio de empresa, el nivel de uso de las nuevas tecnologias es mayor para las
medianas y grandes compaiiias, que obtienen altos porcentajes de uso en los niveles 2 y 3, en
comparacion con las microempresas, que presentan mayores proporciones de uso en el nivel 1.
Los estudios presentados muestran la tendencia que se sigue en el uso de las TIC por las compafiias
colombianas, al corroborar que a mayores recursos, como tener equipos de computo y mayor
tamafio en la estructura organizacional, es mayor el uso de las TIC, en contraposicién con las
microempresas, que tienen menos recursos y personal, por lo que la adopcion de las nuevas

tecnologias es menor (César A. Ortega, 2014).

3.1.3 Trabajos considerados Utiles para el desarrollo de este trabajo de aplicacion. A
continuacion, se citan algunos trabajos que se han desarrollado relacionados con la utilidad de las

herramientas TIC como apoyo a los procesos organizacionales y productivos en el entorno
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empresarial de las PYMES y el mejoramiento de procesos empresariales en el sector de los

servicios que son considerados Utiles para el desarrollo de este trabajo de aplicacion.

Tabla 1.

Marco de antecedentes

Utilidad

Conclusiones

Titulo El papel de las
TIC en el entorno
organizacional de
las PYMES.

Este articulo de investigacion
busca identificar la utilidad de
las herramientas TIC como
apoyo a los  procesos
organizacionales y
productivos en el entorno
empresarial de las PYMES.
[Jonathan Hoyos. y Alejandro
Valencia].

Los autores han estructurado
la investigacion realizada en
dos categorias, la relevancia
de las TIC en el entorno
organizacional actual, en la
cual se analiza la clasificacion
y el impacto de las TIC en las
organizaciones,
especialmente las PYME, y
una  segunda  categoria
corresponde a las formas de
incorporacion de las TIC en
las PYMES y en sus etapas de

implementacion.

Uno de los principales
retos a los que se
enfrentan las PYMES
al incorporar las TIC
es definir
adecuadamente
aquellas herramientas
que tengan un mayor
aporte a la eficiencia
de la organizacion
debido a las diversas
caracteristicas y
dinamicas del entorno
que integran  una
determinada
organizacion. Al
momento de
implementar las TIC
se debe generar una
estrategia capaz de
analizar su utilidad y
adaptarla a las
dinamicas propias de
cada PYME de forma
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Conclusiones

Utilidad
1. Clasificacion de las TIC
en el ambito
empresarial:
Orientadas a la
informacion

En este grupo de TIC se
encuentran  tecnologias
para el almacenamiento y
procesamiento de datos,
estas son empleadas
principalmente para
distribuir y proporcionar
informacion a los
diferentes procesos de la
organizacion (Lopez &
Soto, 2010).

Orientadas a la
comunicacion

Este grupo esta compuesto
por  tecnologias  que
reducen los costos de la
comunicacion y facilitan
la transmision de
informacién  entre  las
diferentes éareas de la
compaiiia y posibilitan asi
mismo su intercambio con
los grupos de interés
externos (Lépez & Soto,

2010).

que sea coherente con
sus objetivos
misionales.

Se observa que la
adopcion de las TIC en
las PYMES debe ser
analizadas desde una
Optica distinta a las
grandes
corporaciones, ya que
factores como el
tamafo, la actividad
economica, la
dificultad para
contratar trabajadores
calificados y la baja
destinacion de
recursos  financieros
para el acceso a las
TIC, constituyen
factores
diferenciadores a las
grandes
organizaciones  que
Ilevan a que el analisis
de las PYME abarque
otras problematicas y
contextos.

Se debe distinguir dos

enfoques en la




IMPLEMENTACION DE LAS TIC | 31
Utilidad Conclusiones
- Orientadas a los flujos de estrategia de
trabajo incorporacion de TIC,
Aqui  se  encuentran uno de ellos es el que

tecnologias que posibilitan
la integracion de las
diferentes  capacidades
empresariales para la
obtencion de resultados y
la automatizacion de
procesos (Lopez & Soto,
2010).

La implementacion de
dichas herramientas debe
ir acompafiada de la
reorganizacion de los
procesos de negocio, lo
cual va supeditado a
importantes ajustes
técnicos, organizativos e

institucionales(Castillo,

Serradell, & Gonzélez,
2010), [Jonathan  A.
Hoyos y  Alejandro
Valencia].

Impacto de las TIC en
las PYMES.

La mejora de |las
relaciones con los clientes

y la capacidad para

responde a  una
estrategia de revision
completa del modelo
de negocio y que busca
soportar sus procesos
criticosen las TIC; y el
segundo, busca la
obtencion de oOptimos
locales en procesos
muy especificos de la
compaifiia. La
seleccion depende de
las metas,
caracteristicas y
necesidades

especificas de cada
PYME con respecto a
la forma en que se
requieran incorporar
las TIC a sus

organizaciones.
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Utilidad Conclusiones

las pymes sistematicen los
procesos, legitimando la
organizacion (Salmeron &
Buen, 2006).

- Aumenta la capacidad de
control y la
estandarizacion de los
mismos 'y reduce la
probabilidad de cometer
errores(Oh, Cruickshank,
& Anderson, 2009).

- Permite responder mas
rdpidamente a los cambios
del entorno (Fernely&
Bell, 2006).

3. Incorporacion de las
TIC en las PYMES.
Las pequefias empresas deben
desarrollar modelos propios
para la aplicacion eficaz y
eficiente de las TIC que
permitan interiorizar
plenamente su vinculacién a la
estrategia y los objetivos de la
empresa  (Rantapuska &
Ihanainen, 2008), ya que el
hecho de no hacerlo, aumenta
la probabilidad de tener

fracasos y costos innecesarios
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Utilidad Conclusiones

para las  mismas. El
pensamiento estratégico debe
ser una directriz a seguir en
este  tipo de procesos,
reconociendo que no son las
TIC en si, las que logran el
beneficio y el impacto
positivo para la organizacion,
es todo el trabajo que
acompafia a la solucién
tecnoldgica la que logra
activar 'y  sostener  sus
impactos. Ademas, es
importante sefialar que no
todas las pymes necesitan
utilizar las TIC en el mismo
grado de complejidad, lo cual
condiciona los mecanismos y
la velocidad de adopcién en
las pequefias empresas. (Tan,
Chong, Lin & Eze, 2010).

4. Etapas del como se
incorporan las TIC en
las PYMES.

- Fase I, Incorporacién de
las TIC de Informacion.

- Fase Il, Incorporacion de

las TIC de comunicacion.




IMPLEMENTACION DE LAS TIC

135

Utilidad

Conclusiones

Autores Jonathan Antonio

Lugar

Hoyos Chaverra *
y Alejandro

Valencia Arias**

Revista
TRILOGIA No 7/
ISSN 2145-

4426/Diciembre
/2012/pp.105-122
2012

*Ingeniero
Industrial,
Universidad de
Antioquia;
Medellin —
Colombia.
**Ingeniero

administrador,

- Fase Ill, Incorporacion de
las TIC de flujos de
trabajo.

En donde la Fase | y Il
corresponden a procesos
operativos. La fase Il y 111
procesos de innovacion, y
el cumplimiento de las tres
fases procesos
estratégicos. En cada caso
se generan mejoras de

desempefio.

Objetivo Identificar la
utilidad de las herramientas
TIC como apoyo a los
procesos organizacionales y
productivos en el entorno

empresarial de las PYMES.
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Utilidad Conclusiones

aspirante a
Magister en
Ingenieria de
Sistemas.
Universidad
Nacional de
Colombiga;
Medellin-

Colombia.

Nota. Hoyos, J. A.. & Valenciano A. (2012). El papel de las TIC en el entorno organizacional de
las PYMES. Articulo de Investigacion, Universidad Nacional de Colombia, Medellin, Colombia.
Y Universidad de Antioquia, Medellin, Colombia. Recuperado de:
file:///C:/Users/Monher/Downloads/Dialnet-
ElPapelDeLasTICENEIEntornoOrganizacionalDelLasPymes-4521389%20(1).pdf

Tabla 2.
Marco de antecedentes:
Utilidad Conclusiones
Titulo Competitividad en
procesos de
servicios:  Lean
Service, caso de
estudio.
Autor Federico
Alejandro Arango
Vasquez
Afio 2017
Lugar Universidad Objetivo Disefiar un modelo Lean
Nacional de Service para un proceso de

Colombia,
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Facultad

Minas.

de

Departamento de

ingenieria de
Organizacion,
Medellin,
Colombia.

la

soporte de una empresa

regional.

Nota: Arango, F. A. (2017). Competitividad en el proceso de servicios: Lean Service caso de

estudio. Tesis de maestria Ingenieria Industrial, Universidad Nacional de Colombia, Medellin,

Colombia.

Tabla 3.

Marco de antecedentes:

Utilidad

Conclusiones

Titulo

Aplicacion de los
modelos de
mejoramiento de
procesos y de
tiempos y
movimientos en
las areas de
urgencias y

hospitalizacion

de la clinica
Belén de
Fusagasuga

para garantizar
la prestacion del
servicio en salud

con calidad.

En la tesis presentada por Heycel G.
y Felipe P. (2012), los autores
proponen una combinacién de la
metodologia TQM, del Manual de
calidad (Joseph Juran, 2001), y las
fases establecidas en el modelo de
procesos de mejoramiento
Harrington, en su libro Business
ProcessImprovent, 2001, para lograr
la prestacion del servicio con calidad
en las éareas de urgencias Yy
hospitalizacion de la clinica Belén,
ubicada en Fusagasugd. En este
estudio los autores revisaron los
procesos existentes, tanto para el
area de

urgencias como

Para la implementacion de
sistemas de control se
requiere que la
organizacion cuente con

procesos, procedimientos y

actividades tanto
documentadas como
operativas, Si la

organizacion no cuenta con
lo anterior, el primer
trabajo a realizar sera el de
observar la forma actual de
prestacion del servicio para
plasmarla y tener una base
para iniciar la presente

metodologia.
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Utilidad

Conclusiones

hospitalizacion, establecieron los
procesos misionales los cuales se
construyeron elaborando los
flujogramas basados en la realidad,
con lo que lograron detectar las
falencias existentes en ambas &reas,
lo que les permitid iniciar con la
propuesta de mejoramiento de los
procesos.

La combinacion de metodologias
elaborada por los autores de la tesis,
fue la siguiente:

del  lider  del

despliegue de la gestion de procesos

1. Seleccion

en la organizacion.

2. Selecciébn de los procesos
claves.

3. Conformacion del equipo de
planificacion.

4. Capacitacion del equipo de
planificacion.

5. Fase de planificacion.

6. Aplicacion de mejoras.

7. Fase de transferencia.
8

Gestidn operativa.

Los autores aplicaron la metodologia

con éxito, obteniendo como

resultados: reduccién en los tiempos

de atencion, disminucion de quejas

Si la organizacion cuenta

con procesos,
procedimientos y
actividades definidas vy
operativas se debe
implementar la
metodologia de

mejoramiento de procesos
para contar con procesos
construidos y optimizados
los

por el equipo que

ejecuta dia a dia.

Mejorados los procesos se
debe

metodologia de tiempos y

les aplicar la
movimientos, metodologia
que permite determinar
cuéles son los tiempos de
cada parte del proceso y los
movimientos que tiene que
hacer el personal para
cumplir con el objetivo

propuesto.

Los autores sugieren que
para la implementacién de
la metodologia propuesta

por ellos se sigan los pasos
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Utilidad Conclusiones

por la prestacion de servicio, descritos para lograr
disminucion en los dias de estancia obtener los resultados
del paciente en el hospital, descritos.
disminucion en el tiempo de
generacion de la salida del paciente
de la institucion.

Autores Heycel Yaneth

Guarin Penagos

y Andrés Felipe

Palomino
Baquero.

Afo 2012

Lugar Universidad del Objetivo Aplicar los modelos de
Rosario Facultad mejoramiento de procesos
de y de tiempos y
Administracion, movimientos en la clinica
maestria en Belén de Fusagasuga.

administracion

de salud.

nota. Guarin, H. Y; Palomino A. F., (2012).Aplicacion de los modelos de mejoramiento de
procesos y de tiempos y movimientos en las areas de urgencias y hospitalizacion de la clinica
Belén de Fusagasuga para garantizar la prestacion del servicio en salud con calidad. Tesis de

maestria en administracion de salud, Universidad del Rosario, Bogota D.C, Colombia.

3.2 Marco Teobrico

Para la propuesta de mejora de procesos operativos haciendo uso de las TIC para una empresa de

servicios contables, se ha tomado como referencia el articulo denominado, una revisién de los
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modelos de mejoramiento de procesos con enfoque en el redisefio [Lupita Serrano Gomez y Néstor
Raul Ortiz Pimiento, 2012], con el &nimo de mostrar diferentes puntos de vista, a través de los
aportes que han hecho diferentes investigadores en lo que se refiere a modelos de mejoramiento
de procesos desarrollados, sus estructuras metodoldgicas y analisis de enfoque del redisefio de

procesos.

3.2.1 Definicion de proceso y su organizacion. Con el animo de abordar la mejora por
procesos, es necesario en primera instancia entender que es un proceso y cdmo se organizan dichos
procesos en las empresas, para llevar a cabo el planear, controlar y mejorar. Para las organizaciones
el término proceso forma parte de su lenguaje cotidiano, y es un elemento importante para lograr
la eficiencia operativa dentro del mundo empresarial, segun el autor Harrington.J. Define a los

procesos y su organizacion, tal como se muestra en la figura 4.

Cadena de valor

’ > > >/> ) >-.>__ Nivel organizacional

Macro-pracesos

= —

Micro-procesos
—
(subprocesos)

- _A_Eiividades

[ -

Y
~ Atareas

Figura 4. Jerarquia de los procesos

Nota: Tomado de: Harrington. J. (1993) Mejoramiento de los procesos de la empresa. p. 34.
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Segln Harrigton James, la mejora por procesos tiene como objetivo crear valor agregado al
cliente a través de una cadena de valor, distribuida por niveles dentro de la empresa; Siendo el
primer nivel el organizacional, conformado por macro — procesos, los cuales son los responsables
del funcionamiento de la empresa, y para lo que fue creada. De estos macro- procesos se derivan
los denominados micro- procesos o subprocesos, los cuales funcionan como apoyo para que se
ejecuten satisfactoriamente los macro-procesos, y que funcionan a través de la asignacion de
actividades comprendidas finalmente por tareas. Para el autor Zairi(1991), las caracteristicas
claves para lograr transformar las actividades, se encuentra en agregar valor de tiempo, es decir,
los resultados se suministran cuando se requieren; agregar valor de lugar, cuando las salidas se
suministran donde se requieren; y agregar valor de forma, cuando los resultados se entregan con

base a lo que los clientes realmente requieren, de tal forma que se contribuya a su satisfaccion.

3.2.2 Enfoque en los procesos. El enfoque en los procesos se refiere a la forma de organizar
y gestionar las actividades, creando valor para el cliente y otras partes interesadas, facilitando a las
organizaciones por lo general estructuradas en una jerarquia de unidades funcionales y gestionadas
de manera vertical, que eliminen las barreras entre las distintas unidades funcionales y mejoren su

gestion (Organizate Online, 2010). [Ver Figura No 5].

Figura 5. Ejemplo de proceso de vinculos entre los departamentos en una organizacion.
Nota: Tomado de: ISO/TC 176/SC 2/ N544R3. (2008) Orientacién sobre el concepto y uso del

enfoque de procesos para sistemas de gestion., p3.
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3.2.3 Enfoques principales para el mejoramiento de procesos. En el articulo elaborado por
[Lupita Serrano Gomez y Néstor Radl Ortiz Pimiento, 2012], se muestran tres enfoques, los cuales
seleccionaron a través de un marco de clasificacion de los modelos para el mejoramiento de
procesos:

a. Elenfoque incremental: La esencia de este proceso, es desarrollar por partes el producto
de software, para después integrarlas a medida que se completan. Un ejemplo de un
desarrollo puramente incremental puede ser la integracion de modulos en diferentes fases.

b. EIl enfoque relacionado con el redisefio de procesos: Es una herramienta de gestion de
calidad a partir de la cual se identifican cambios para la optimizacion de los recursos
econdmicos, materiales, temporales y humanos. EI método de trabajo consiste en el
andlisis de la forma global y/o parcial que tiene una organizacion de realizar su actividad
economica.

El enfoque en la reingenieria de procesos: La Reingenieria de Procesos, 0 BPR (Business

Process Reeingeniering), consiste en la revision fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras 6ptimas en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costes, calidad, servicio y rapidez [Ver Figura No 6].
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Imperativo Alio Radical

“ { 1 Reingenieria

Soporte Grado
de Riesgo del
IT cambio

l l l Mejora
incremental

Bajo Bajo Incremental

Bajo «+——— Expectacion de los resultados —— Alio
Corto y bajo «———  Tiempo y coste de la mejora  ——— Largo y alto

Bajo +— Imvolucramiento ejecutivo ——» Muy alio

Figura 6. Enfoque para el mejoramiento de proceso.
Nota: Tomado de Suarez 2007.

Para la propuesta de mejora de procesos operativos haciendo uso de las TIC para la empresa
de servicios contables Grupo Monher P.S.E SAS, el enfoque para el mejoramiento de procesos

que se ha considerado el mas adecuado es el relacionado con el redisefio de procesos.

3.2.4 Metodologias de mejoramiento de procesos con un enfoque en el redisefio. Los
autores Bortolotti, Romano y Nicoletti, 2010, proponen un marco para la implementacién del
modelo Lean para compafiias de servicios, donde se hace referencia a la automatizacion desde la
perspectiva de servicio explicando la diferencia que existe entre el area manufacturera donde el
uso de esta herramienta es aplicado a través del Lean Manufaturing, asegurando la importancia
para mejorar la eficiencia del flujo del proceso.

Los autores anteriormente mencionados, desarrollaron un caso de estudio dentro de tres
entidades bancarias, donde detectaron problemas como: altos tiempos de espera, falta de

estandarizaciéon y falta de comunicacién, concluyendo que la automatizacion es util para el
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mejoramiento del proceso, pero que esta debe ser desarrollada después del mapeo, estructuracion
y eliminacion de actividades que no agregan valor para el cliente (Federico A. Arango).

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, para la aplicacion de la mejora de procesos
operativos de la empresa Grupo Monher , se tomard como referencia al autor Bernardo Nicoletti,
actualmente docente de la universidad TorVergata en Roma, (Italia) consultor en Europa y Asia
sobre estrategia de tecnologia de informacion y comunicaciones (TIC), organizacion y
adquisiciones, quien propone en articulos de su propia autoria y en su libro, Lean and Digitize: Un
enfoque integrado para la mejora de procesos, publicado con Grower en el afio 2013, un enfoque
que ha llamado “Lean and Digitize” en el que aplica la metodologia lean Six Sigma que ha sido
atil para reducir costos y mejorar la calidad aportando valor al negocio en instituciones financieras.

Nicoletti propone el proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion y sus siete etapas, 0 las

“7 Ds”. A continuacién se detalla cada una de las siete etapas que propone el autor:

3.2.5 El proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion y sus siete etapas. Bernardo
Nicoletti en su articulo “Optimizando la innovacion con el proceso de innovaciéon Lean y
Digitalizar” (abreviatura de Lean Six Sigma y Digitize), expone que su metodologia Lean SIX
Sigma y digitalizacion debe adoptar un proceso conformado por siete etapas; Definir, descubrir
disefar, desarrollar, digitalizar, implementar y difundir. Es esencial aplicar esta metodologia y sus
herramientas en una asociacion sélida entre los sectores de la organizacion involucrada, incluidos
los departamentos de calidad y soporte como TIC, finanzas u operaciones(Nicoletti, 2012). [Ver

Figura No 7].
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Agile Sprints

Figura 7. Proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion y sus siete etapas.
Nota. Tomado de: Nicoletti B., (marzo 2015) Recuperado de https://timreview.ca/article/879

Etapa 1.-Definir: En esta etapa, el entorno se define para sentar las bases para la innovacion.

1) Contexto: Identificar las necesidades o las solicitudes de los clientes, accionistas y
empleados, asi como el desafio de los competidores y el grado de respeto por el
cumplimiento (por ejemplo, legislacion y regulaciones).

2) Cultura: Detectar la cultura de la organizacion, de la comunidad y de la nacién en la que
se encuentra la organizacion.

3) Vision: Abordar los problemas de efectividad, eficiencia, economia y calidad de
innovacion.

4) Estrategia: Definir el posible contenido de innovacion.

5) Inicio: Iniciar el proyecto durante una reunidn especial y notificar a todos los interesados.

6) Gobierno: Definir como gestionar el proyecto y configurar el equipo

7) Voz del cliente: Escuchar la Voz de los clientes (VoC) asociada con la innovacion

potencial y verificarla.
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Etapa 2.-Descubrir: En esta etapa, se descubren nuevas ideas para el desarrollo potencial de

un proceso, producto, organizacién o innovacion de modelo de negocio.

1) Invencidn: Crear algo nuevo a través del proceso creativo propio de una organizacion.

2) Seleccion: Encontrar y evaluar una innovacion para desarrollar o adoptar potencialmente.

3) Meétricas: Convertir la innovacién y el VoC en factores criticos para la calidad (CtQ).

4) Mapeo de la situacion actual: Mapear la situacion existente en términos de productos,
procesos, organizacion o modelos de negocio.

Etapa 3.-Disefio:En esta etapa, se definen el marco y la secuencia de actividades.

1) Lean: Definir como innovar con el apoyo del equipo en talleres y reuniones.

2) Plan Kaizen: Definir el plan de intervencion de mejora.

3) Disefio de arquitectura: Definir las reglas, politicas y estructura de proceso de la
innovacion potencial.

Etapa 4.- Desarrollar: En esta etapa, una idea se desarrolla en una innovacién utilizable.

1) Construir: Construir las soluciones elegidas.

2) Empaquetado: Rodear la tecnologia central con productos y servicios complementarios
que juntos forman una solucion que puede ser utilizada efectivamente para un propdsito
determinado por un adoptante objetivo.

3) Configurar: Decidir qué caracteristicas de la tecnologia se utilizaran, si se utilizardn como
estan o con adaptaciones, como se integrara la tecnologia con otras tecnologias que la
organizacion yatiene implementadas, como se relacionan los elementos de la organizacion
(por ejemplo: estructuras, procesos), y como la organizacién absorbera y hara uso de la
tecnologia.

4) Gestion del cambio: Gestionar los cambios.
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Etapa 5.- Digitalizar: En esta etapa, la automatizacién se aplica al nivel mas alto posible.

1) Implementacion: Implementar la aplicacion digitalizada.

2) Prueba: Se deben realizar pruebas unitarias, pruebas del sistema, pruebas de integracion
y pruebas de aceptacion del usuario

Etapa 6.- Implementar: En esta etapa, se implementa la innovacion y se realizan las

actividades auxiliares.

1) Implementar: Implementar la solucion elegida.

2) Documento: Expedir los documentos relacionados con la innovacion.

3) Verificar: Controlar las mejoras.

4) Beneficios internos y externos: Evalue los beneficios, tanto externos (es decir, tome nota
de la satisfaccion de clientes, accionistas y empleados) como internos (es decir, evalUe la
rentabilidad, la participacion de mercado y las mejoras internas relacionadas con el nuevo
proceso).

5) Lecciones aprendidas: Aprender de la iniciativa.

6) Celebracion: Reconocer el trabajo del equipo.

Etapa 7.- Difusion: En esta etapa, es necesario reunir y organizar los recursos necesarios

para:

a) Persuadir y permitir que una poblacién de organizaciones o individuos adopte y utilice la

innovacion.

b) Difundirla en una poblacion de usuarios potenciales.

1) Asimilacion: Cuando los individuos y otras unidades absorben la innovacion en sus

rutinas diarias y en la vida laboral de la empresa.
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2) Apropiacion: Involucra tareas tales como la gestion de la propiedad intelectual y el
ecosistema de productos y servicios complementarios para que las ganancias estén
protegidas de proveedores, clientes e imitadores.

3) Transformacion: La tecnologia y la organizacion para aprovechar las nuevas
oportunidades que brinda la innovacion. Las transformaciones también pueden ocurrir en
el mercado y en los niveles sociales.

Cabe sefialar que las siete etapas, propuestas por Nicoletti, no se tendran en cuenta en su
totalidad al momento de aplicar la metodologia orientada a la mejora de los procesos operativos
de laempresa Grupo Monher. De acuerdo a las necesidades particulares de esta empresa se elegiran
las etapas pertinentes, que cumplan con el alcance del taller de aplicacién y que mejor se adapten
a la naturaleza de la organizacion.

A continuacion, se muestran las etapas del proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion y
sus siete etapas, de Bernardo Nicoletti que se tendran en cuenta para el desarrollo de la metodologia

orientada a la mejora de los procesos operativos. [Ver Tabla 4]

Tabla 4.

Etapas que se tendran en cuenta

Etapa Acciones por etapa
Definir(etapa nimero uno) Planteamiento del objetivo General
Descubrir (etapa niumero dos): -Seleccion

Descubrimiento de la nueva idea para el -Mapeo de la situacién actual
desarrollo potencial de los procesos

operativos.

Disefio (etapa numero tres): -Plan Kaizen

Disefio del marco y la secuencia de

actividades.
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Etapa Acciones por etapa
Desarrollar (etapa niumero cuatro): -Configurar
Desarrollo de una innovacion utilizable. -Construir
Digitalizar (etapa namero cinco): -Implementacion
Aplicacion de la automatizacion. -Prueba
Implementar (etapa nimero seis): -lImplementar
Implementacion de la innovacion como -Documentar
prueba piloto. -Verificar
4. Metodologia (Plan de Trabajo)
Tabla 5.
Plan de trabajo
o ) o Herramientas y
Objetivos especificos Actividades o Resultados
técnicas
Describir los procesos lIdentificacion de Mapa de Descripcion de la
de la empresa Grupo procesos operativos procesos. situacion actual de los
Monher de acuerdo a actuales. procesos operativos e

la operacion actual.

Descripcion de procesos
operativos actuales.
Determinacion de las
variables criticas de los

jprocesos.

Caracterizacion

de procesos.

Analisis de punto

de control.
Herramientas
diagndstico

procesos.

de
de

identificacion de
variables criticas a
intervenir.
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Objetivos especificos

Actividades

Herramientas y

técnicas

Resultados

de

mejoramiento en los

Establecer plan
procesos estratégicos y
administrativos  que
permitan mejorar su
desempefio y generar

impactos positivos en

la  prestacion  del
servicio.

Disefiar la  nueva
estructura  de la
operacion de  los

procesos en la empresa
de servicio contable
gue permita una mayor
eficiencia y el aumento
de la satisfaccion de
los clientes.

Analisis situacional de
las variables criticas del
proceso.

Elaboracion de un plan

de mejoramiento.

Definir las prioridades a
intervenir.
Proponer ideas o
alternativas de mejora
de los procesos.

Disefiar el flujo de
operaciones del proceso
propuesto (arquitectura

de los procesos).

Establecer herramientas
de  seguimiento  al
de

desempefio los

Procesos.

Herramientas que
permitan
establecer
acciones
correctivas y
acciones

preventivas.

Reuniones y

entrevistas con el

personal
directivo.
Elaborar
diagramas de
flujo, con la
estructura del

proceso deseada.

Indicadores que
permitan

establecer del
marco del

del

plan de mejoramiento

Establecimiento
en los procesos
estratégicos misionales
y administrativos en la
empresa de servicio

contable.

Disefio de la nueva

estructura de procesos

operativos y
establecimiento de
herramientas de

desemperio.
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Herramientas y
Objetivos especificos Actividades o Resultados

técnicas

proceso lo que es

necesario medir

para conocer la

capacidad y

eficacia del

mismo.
Disefar una Configurar las Informe sobre la Implementacion
plataforma electrénica caracteristicas nueva estructura preliminar del
que permita fundamentales de del proceso, prototipo de la
implementar los prototipo del disefio de incluyendo los plataforma electronica
nuevos procesos una plataforma indicadores de disefiada.
estructurados y electronica (incluye desempefio y los

aumente la eficiencia

operativa.

aspectos de la seguridad

de la informacion).

Elaborar el prototipo de

herramienta web

Realizar pruebas
iniciales de
funcionamiento del

prototipo.

Identificar mejoras de
acuerdo a los resultados
de las pruebas iniciales y

sacar conclusiones.

aspectos de la
seguridad de la

informacion.

Entregar al web
master las
instrucciones

para el sitio web

vinculado  con
software NIIF.
Uso de nueva
herramienta TIC,
para detectar
falencias y
establecer

acciones
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_ e . Herramientas y
Objetivos especificos Actividades o Resultados
técnicas

correctivas,
debidamente

documentadas.

5. Cronograma de Atividades

El siguiente cronograma de atividades hace referencia a la ejecucion de todas las atividades a lo

largo del proyecto hasta su finalizacion.

5.1 Cronogramas de atividades desde febrero hasta mayo 2019

Mes Febrero Mes Marzo Mes abril Mes Mayo
semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | 5. mayor| semana | semana
Actividades 11alle | 18al23| 25al2 dalg 11ali16 | 18al 23| 25al 30 lale Ball13 | 15al20| 22al27 29al4

1. Solicitud AVAL
de comité de
ética en
investigacion
cientifica de la UIS
2 |dentificacion
de procesos
operativos
actuales

3. Descripcion de
procesos
operativos
actuales

4. Determinacion
de variables
criticas de los
procesos

Figura 8. Cronograma de actividades desde febrero hasta principios de mayo 2019
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. Anzlizis
situacional da
las varizbles
criticas de los
procesos

6. Definir las
prioridades =
intervenir

7. Elzberacian
de un plan ds
mejoramiento.

B. Disefar el
flujo de
Operscionss
del proceso
propussta |
Srquitecturs
de los
procescs)

Mes Mayo Mes Mayo Mes Junio Mes Julio
semana | semana | semana | semana | semana | Semana | sSemana | Semana | semana | Semana | semana | semana | semana
Galll | 13al18|20al25| 27al31| 3al& |10al15|17al22| 24al29| 1ale Ball13 | 15al20| 22al27| 294al3

9. Establecer
herramisntas
de
seguimiento al
dezzmpefio de
los procesos.

Figura 9. Cronograma de actividades desde mayo hasta julio 2019.

5.3 Cronogramas de atividades del tercer trimestre de 2019

Actividades

10. Configurar
las
Caracteristicas
fundamentsles
del prototipo
del disefio de Iz
plataforma
zlectrénica, qus
permita
implementar
los nuavos
procesos.

11. Elsborar el
prototipo de la
plataforma
electronica.

Mes Agosto Mes Agosto Mes Septiembre Mes septiembre Mes Octubre
semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | Semana | semana | semana | semana
5al10 | 12al17| 19al24 | 26al31| 2al7 Sall4 | 16al21|23al28| 30al5 | 7al12 | 14al19| 21al26| 28al2

12 Realizar
pruebas
iniciales dal
funcionamisnta
del prototipo.

Figura 10. Cronograma de actividades desde agosto hasta octubre 2019
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5.4 Cronograma de actividades de los dos ultimos meses de 2019

Mes Noviembra bies Noviembre Mdes Diciambre
SEMana SEM@na Temana Temana semana
Actividades dalz 11al 16 1B al 23 25 al 30 237

13, |dentificar mejoras
de acuerdo a los
resultados de la=
prusbas iniciales y
sacar canclusiones.

14. Elabarar &l
documento final
debidzmente
mrtructurada

Figura 11. Cronograma de actividades de los meses noviembre y diciembre 2019

6. Impacto

Implementando las TIC como mejora a los procesos operativos de la empresa de servicios
contables Grupo Monher se desea, a corto plazo lograr mayor eficiencia administrativa y operativa
interna y una mayor confiabilidad y mejores tiempos de respuesta hacia los clientes, a fin de
generar un mayor nivel de satisfaccién y dar cumplimiento a las nuevas exigencias normativas
contables. A mediano plazo, se quiere aumentar el ndmero de clientes no solo a nivel
departamental sino también a nivel nacional incrementando los ingresos y disminuyendo los costos
operativos y administrativos de la empresa.

Finalmente, con la nueva estructura de procesos articulada a herramientas TIC, se desea

continuar trabajando para lograr a largo plazo una certificacion basada en los requisitos
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establecidos en la NTC 1SO 9001:2015 que garantice un sistema de mejora continua y un servicio

con altos estandares de calidad y confianza.

7. Presupuesto

Tabla 6.

Presupuesto

Rubro Empresa
Compensacion terceros $ 2.000.000
Software o Licencias $ 4.190.000
Usos recursos fisicos $ 1.400.000
Papeleria $500.000
Transporte $ 200.000
Imprevistos $ 300.000

Total $ 8.590.000

9. Desarrollo de la metodologia (Plan de trabajo)

Teniendo como punto de partida las etapas del proceso de la innovacion Lean y Digitalizacién y

sus siete etapas de Bernardo Nicoletti, y realizado el planteamiento del objetivo general donde se

define lo que se hard dando cumplimiento a la etapa nimero uno, se continda con la etapa nimero

dos denominada descubrimiento de la nueva idea para el desarrollo potencial de los procesos
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internos, se realizd el mapa de procesos y la caracterizacion de la situacién actual de los procesos
internos con el apoyo del equipo de trabajo directivo de la empresa Grupo Monher, dando como
resultado el plan de intervencion de mejora, denominado plan de mejoramiento.

A continuacion, se muestra detalladamente la descripcion de la situacion actual de la empresa

y el plan de mejoramiento.

8.1 Procesos de la empresa de servicios contables de acuerdo a la operacion actual

8.1.1 Identificacion de los procesos de la empresa. La empresa Grupo Monher se encuentra

actualmente compuesta por tres grandes procesos:

e Proceso Estratégico: El cual estd comprendido por una gestion estratégica y una gestion
comercial, que seran establecidas en el momento en que el servicio contable, financiero y
tributario sean debidamente organizados en el proceso misional.

e Proceso Misional: Dentro de este proceso se encuentran los servicios profesionales que
se ofrecen, los cuales son: la asesoria contable, tributaria y financiera; la asesoria juridica
y las auditorias. Esas dos ultimas funcionan como servicios de apoyo a la asesoria
contable, tributaria y financiera.

e Proceso Administrativo: esta conformado por una gestion de mejora y una gestion
administrativa que depende actualmente del Core de la empresa que es el servicio contable,

financiero y tributario. [Ver Figura No 12].
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8.1.1.1 Mapa de procesos actual, febrero 2019

Gestion Estratégica Gestian Comercial

ASESORIA CONTABLE TRIBUTARIA ¥ FINANCIERA

» Esta comprendida por tres etapas Asesoria luridica Auditorias
Etapa Organizacion Etapa Operativa Servicio y abencion al
de trabajo cliente
Gestion de Mejora Gestion Administrativa

Figura 12. Mapa de procesos actual de la empresa de servicios contables.

Para el proposito de este trabajo se tendra en cuenta solamente del proceso misional el
servicio denominado asesoria contable, tributaria y financiera, que se encuentra compuesto por
tres etapas:

e Etapa Organizacion de Trabajo.

e Etapa Operativa.

e Etapa Atencion y Servicio al cliente.

En estas etapas se centrara la descripcidn de procesos actuales, debido a que el Core de la
empresa es el servicio de asesoria contable, tributaria y financiera. Los servicios juridicos y de

auditorias funcionan como procesos de apoyo a la asesoria contable, tributaria y financiera.
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8.1.2 Descripcién de las etapas operativas actuales

8.1.2.1 Caracterizacion de las etapas del servicio contable, financiero y tributario. Para

realizar la caracterizacion de las etapas denominadas: organizacién de trabajo, operativa, y

atencion y servicio al cliente, se tuvo como base la herramienta llamada caracterizacion de

procesos con el propoésito de identificar en cada una de estas las actividades actuales.

a.

b.

—h

Nombre de la etapa.
Objetivo.

Alcance.
Participantes.
Documentos.

Requisitos legales.

Ver Apéndice A: el listado maestro y la matriz de requisitos legales, los cuales contienen toda

la informacion identificada a través de la caracterizacion de cada una de las etapas del servicio

contable, tributario y financiero perteneciente al proceso misional de la empresa.

8.2 Determinacion y anélisis situacional de las variables criticas de cada etapa

Para determinar las variables criticas de cada etapa y realizar el analisis situacional de las mismas

se elabord una tabla denominada Criterios de valoracion de criticidad (Apéndice B), donde se

establecieron variables de valoracion a cada uno de las actividades. Se asigno para cada variable

una escala de 1 a 3 siendo 1 el de menor importancia y el nimero 3 de mayor importancia.
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Estas variables fueron identificadas a través de una reunién organizada con los directivos de
la empresa para socializar las caracterizaciones de cada una de las etapas .

Para conocer detalladamente los criterios de valoracion de criticidad ver al Apéndice B:
Criterios de valoracion.

Las variables y los puntajes asignados para realizar la valoracion de criticidad para cada uno

de las actividades de cada etapa identificada son los siguientes:

Tabla 7.

Variable de valoracién No 1

Dependencia con el cliente para la obtencion de documentos o
Puntaje asignado

contables
No se depende del cliente 1
Baja dependencia hacia el cliente 2
Alta dependencia hacia el cliente 3
Tabla 8.
Variable de valoracion No 2
Seguimiento a los documentos contables recibidos Puntaje Asignado
Se realiza un adecuado seguimiento 1
Se realiza un seguimiento con baja frecuencia 2
El seguimiento que se realiza no es el adecuado 3
Tabla 9.
Variable de valoraciéon No 3
Tiempo utilizado por el recurso humano Puntaje asignado
Utiliza maximo un dia 1
Utiliza entre 2 a 3 dias 2

Utiliza mas de tres dias 3
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Tabla 10.
Variable de valoracion No 4
Utilizacion de recursos econdmicos Puntaje asignado
Bajo consumo de recursos economico 1
Moderado consumo de recursos econémicos 2
Alto consumo de recursos econémico 3

Tabla 11.

Variable de valoracién No 5

Tiempo de entrega de informes contables al director de L
Puntaje asignado

contabilidad
Los informes son entregados en el tiempo indicado de acuerdo a las
politicas de la empresa '
Los informes son entregados con atrasos de acuerdo a las politicas de
la empresa ?
Incumplimiento en la informacion contable de acuerdo a politicas de
la empresa >
Tabla 12
Variable de valoracion No 6
Histdrico de errores Puntaje Asignado
No hay errores 1
Baja ocurrencia de errores 2
Alta ocurrencia de errores 3
Tabla 13
Variable de valoracion No 7
Tiempo de entrega de documentos contables al cliente Puntaje asignado
Entrega documentos contables mensualmente 1

Entrega de documentos contables bimensualmente 2
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Tiempo de entrega de documentos contables al cliente Puntaje asignado

Entrega de documentos contables méas de dos meses 3

Tabla 14

Variable de valoracion No 8

Fiabilidad de los controles existentes para la revision del estado o
) » ) Puntaje asignado
de la informacion de los clientes

Confiable y eficaz 1

Poco confiable y eficaz 2

No es confiable ni eficaz 3
Tabla 15.

Variable de valoracién No 9

Tiempo empleado en dar respuesta a los requerimientos del o
Puntaje asignado

cliente

Maximo 1 hora 1

Mas de 2 a 3 horas 2

Mas de 3 horas 3
Tabla 16.
Variable de valoracion No 10

Personal idoneo para dar respuesta al cliente Puntaje asignado
El personal es idoneo para dar respuesta al cliente 1
El personal presenta baja idoneidad para dar respuesta al cliente 2

El personal no es el idoneo para dar respuesta al cliente 3
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Tabla 17.
Variable de valoracion No 11
Quejas y reclamos Puntaje asignado
No se presentan quejas y reclamos 1
Se presentan en baja medida las quejas y reclamos 2
Se presentan con alta frecuencia las quejas y reclamos 3

Tabla 18.
Variable de valoracion No 12
El medio de comunicacion de actividades a ejecutar dirigida al Puntaje
personal de trabajo es comprensible y adecuado asignado
El medio de comunicacion es comprensible y adecuado 1
El medio de comunicacion poco se comprende y no es el adecuado 2
El medio de comunicacion no es adecuado ni comprensible 3
Tabla 19.
Variable de valoracion No 13
Se realiza el seguimiento del cumplimiento de las actividades Puntaje
programadas asignado
Cumplimiento en el seguimiento de las actividades programadas 1
Algunas veces se realiza el seguimiento de las actividades programadas 2
Incumplimiento en el seguimiento de las actividades programadas 3

8.3 Resultados obtenidos de los criterios de valoracion de criticidad

Para conocer los resultados de los criterios de valoracion de criticidad se tuvieron en cuenta las
actividades de cada una de las caracterizaciones realizadas por etapa y las variables criticas

establecidas, resultado del analisis de la caracterizacion.
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Lo anterior tiene como objetivo conocer cudles son las actividades y variables con mayor nivel

de criticidad para cada una de las etapas y determinar las actividades y variables sobre las cuales

se propondra el plan de mejoramiento.
El criterio de valoracion se aplico tanto para las actividades como para las variables de cada
una de las etapas denominadas: Organizacion de Trabajo, Operativa y de Atencion y Servicio al

cliente teniendo en cuenta los puntajes establecidos para cada una de las variables.

8.3.1 Identificacion de las variables y actividades con mayor nivel de criticidad en la

etapa Organizacion de Trabajo.

Tabla 20.
Variables establecidas para la valoracion de criterios etapa: Organizacion de Trabajo.
Variables Puntaje

Tiempo utilizado por el recurso humano 4
Utilizacion de recursos econdmicos 4
Dependencia con el cliente para la obtencion de documentos contables 3
Seguimiento de los documentos contables recibidos 3
Tiempo de entrega de informes contables al director de contabilidad 3
Historico de errores 3
Tiempo de entrega de documentos contables al cliente 3

Fiabilidad de los controles existentes para la revision del estado de la

informacion de los clientes }
Tiempo empleado en dar respuesta a los requerimientos del cliente 3
Personal idoneo para dar respuesta al cliente 3
Quejas y reclamos 3
El medio de comunicacion de actividades a ejecutar dirigida al personal 3

de trabajo es comprensible y adecuado
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Variables Puntaje
Se realiza el seguimiento del cumplimiento de las actividades
programadas >
Tabla 21.
Actividades de la etapa: Organizacién de Trabajo
Actividades Puntaje
Consulta de la norma y resoluciones emitidas por los diferentes entes
gubernamentales y tributarios H
Elaboracion de calendarios de vencimientos internos y cronogramas de
actividades 14
Planes de accion para realizar seguimientos de cumplimiento al cronograma 13
8.3.1.1 Anélisis

Las variables con mayor criticidad identificadas en la etapa de Organizacion de Trabajo

fueron:

a. Tiempo utilizado por el recurso humano y utilizacién de recursos econémicos: Estas
variables son consideradas con mayor criticidad debido al alto volumen de documentos
contables represados que generan retrasos en los tiempos de finalizacion del proceso de
entrega al cliente, lo cual origina aumento en la utilizacion de recursos econdmicos al
momento de organizar, archivar y dar salida a dichos documentos represados.

Las actividades con mayor criticidad identificadas fueron:

a. Consulta de la norma y resoluciones emitidas por los diferentes entes
gubernamentales y tributarios: Consultar la norma y resoluciones emitidas es una

variable sumamente importante para permanecer actualizados con respecto a los cambios
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y novedades que se generan desde el punto de vista tributario y fiscal. Por tal razén, se
considera una actividad critica.

b. Elaboracion de calendarios de vencimientos internos y cronogramas de actividades:
Para dar cumplimiento con los compromisos y obligaciones contraidas con el cliente, se
hace necesario elaborar herramientas de seguimiento y control que faciliten la ejecucion
de cada tarea, es por esta razon que, la actividad de elaboracion de calendarios y
cronogramas es una actividad critica.

Al analizar las variables y las actividades podemos observar que no existe una relacién entre

las variables y las actividades que demuestren la necesidad de plantear un plan de mejoramiento
para esta etapa, por lo que se puede concluir que para la etapa de Organizacién de Trabajo no

existe un nivel mayor de criticidad a tener en cuenta.

8.3.2 Identificacion de las variables y actividades con mayor nivel de criticidad en la

etapa Operativa.

Tabla 22.
Variables establecidas para valoracion de criterios etapa: Operativa.
Variables Puntaje

Tiempo utilizado por el recurso humano 17
Tiempo empleado en dar respuesta a los requerimientos del cliente 17
Utilizacion de recursos economicos 16
Quejas y reclamos 16
Tiempo de entrega de informes contables al director de contabilidad 15
Seguimiento de los documentos contables recibidos 14
Historico de errores 14

Se realiza el seguimiento del cumplimiento de las actividades programadas 14
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Variables Puntaje
Dependencia con el cliente para la obtencién de documentos contables 12
Tiempo de entrega de documentos contables al cliente 10
Fiabilidad de los controles existentes para la revision del estado de la informacién
de los clientes 10
Personal idoneo para dar respuesta al cliente 8
El medio de comunicaciéon de actividades a ejecutar dirigida al personal de
trabajo es comprensible y adecuado °
Tabla 23.
Actividades de la etapa Operativa
Actividades Puntaje
Recepcién de documentos contables 29
Recepcién de documentos de ndmina y documentos bancarios 25
Entrega de los documentos contables al cliente 23
Archivo de documentos contables 22
Arreglo de documentos para ser entregados al area de digitacion 20
Revisidn de la informacion contable procesada 19
Generacion de informes a nivel de auxiliares por parte del area
operativa o
Entrega de documentos para ser procesados 16
8.3.2.1 Anélisis

En la etapa Operativa las variables con mayor nivel de criticidad fueron:
a. Tiempo utilizado por el recurso humano: Se considera una variable con un alto nivel
de criticidad debido que el trabajo que se ejecuta dentro de la empresa de servicios

contables depende el 100% del recurso humano.
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b. Tiempo utilizado en dar respuesta a los requerimientos del cliente: Para la empresa es
de gran importancia dar cumplimiento con los compromisos y obligaciones contraidas con
el cliente en los tiempos establecidos por las dos partes, por tal razon, esta variable se ha
considerado de alto nivel de criticidad.

c. Quejas y reclamos: Lograr controlar y minimizar las quejas y reclamos por parte del
cliente se hace una variable de alto nivel de criticidad.

d. Utilizacion de recursos econdémicos: Lograr controlar y administrar beneficiosamente los
recursos econémicos de la empresa permite cumplir con el presupuesto establecido. Es
considerada de alto nivel de criticidad.

Y las actividades con mayor nivel de criticidad fueron:

a. Recepcién de documentos contables: El proceso operativo inicia con la recepcion de
documentos contables que los clientes envian, de acuerdo a las fechas establecidas. En el
momento en que no se reciben los documentos a tiempo, se genera un cuello de botella
que retrasa las siguientes actividades, por esta razon se considera una actividad con alto
nivel de criticidad.

b. Recepcion de documentos de némina y documentos bancarios: La elaboracion y
entrega oportuna de los informes financieros que los clientes solicitan, dependen del envio
en los tiempos acordados de los documentos de némina y bancarios. En el momento en
qgue no se cumplen estos tiempos de entrega establecidos, se generan retrasos en las
entregas de dichos informes. Por esta razon, se considera una actividad de alto nivel de

criticidad.
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c. Entrega de los documentos bancarios al cliente: Entregar al cliente los documentos
bancarios a tiempo es una actividad de gran importancia para la empresa, por esta razon
se hace de alto nivel de criticidad dicha actividad.

d. Archivo de documentos contables: Lograr entregar en el menor tiempo posible al cliente
sus documentos contables es una prioridad para la empresa, dado que mantenerlos en las
instalaciones genera altos costos. Por tal razén, se considera actividad con alto nivel de
criticidad.

Al analizar las variables y actividades se puede observar que existe una gran relacion entre

ellas dando como resultado la necesidad de plantear un plan de mejoramiento para mejorar el

desempefio de esta etapa Operativa.

8.3.3 Identificacion de las variables y actividades con mayor nivel de criticidad en la

etapa Atencion y Servicio al Cliente.

Tabla 24.
Variables establecidas para valoracion de criterios etapa: Atencion y Servicio al Cliente
Variables Puntaje
Tiempo de entrega de documentos contables al cliente 10
Dependencia con el cliente para la obtencion de documentos contables 8
Tiempo de entrega de informes contables al director de contabilidad 8

Fiabilidad de los controles existentes para la revision del estado de la
informacion de los clientes

Se realiza el seguimiento del cumplimiento de las actividades programadas
Seguimiento de los documentos contables recibidos

Tiempo utilizado por el recurso humano

o O o 9~

Historico de errores
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Variables Puntaje
Quejas y reclamos 6
Utilizacion de recursos econdmicos 5
Tiempo empleado en dar respuesta a los requerimientos del cliente 5
Personal idoneo para dar respuesta al cliente 4

El medio de comunicacion de actividades a ejecutar dirigida al personal de
trabajo es comprensible y adecuado

Tabla 25.
Actividades de la etapa: Atencién y Servicio al Cliente
Actividades Puntaje
Auditoria sobre los controles establecidos 23
Relacionamiento con los clientes 22
Suministrar la informacién contable que requiera el cliente 20
Resolver las necesidades internas 17

8.3.3.1 Andlisis

En la etapa de Atencién y Servicio al Cliente, las variables con mayor nivel de criticidad

fueron:

a. Tiempo de entrega de documentos contables al cliente: Entregar en los tiempos
acordados los documentos contables a los clientes muestra un alto cumplimiento frente al
cliente y un alto desempefio en los procesos internos de la empresa. Por esta razon, se
considera una variable con alto nivel de criticidad.

b. Dependencia con el cliente para la obtencion de documentos contables: La entrega
oportuna dentro de los tiempos establecidos de los informes al cliente, depende del nivel

de compromiso y cumplimiento por parte del cliente de enviar sus documentos contables
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en los tiempos acordados. Por esta razdn, se considera una variable con alto nivel de
criticidad.

c. Tiempo de entrega de informes contables al director de contabilidad: En el momento
en que las actividades que preceden la entrega de informes contables al director de
contabilidad se ejecuten en los tiempos programados, el tiempo de entrega de los informes
contables al director serdn los previstos, generando una entrega de documentos a tiempo
al cliente. Por esta razon, se hace una variable de alto nivel critico.

d. Fiabilidad de los controles existentes para la revision del estado de la informacion de
los clientes: Los controles existentes para la revision del estado de la informacion de los
clientes nos es el 6ptimo, esto genera irregularidades que se ven reflejadas en los atrasos
en la ejecucion de las actividades operativas. Lograr que los controles no generen
irregularidades es una prioridad para la empresa, por esta razén, se considera una variable
con alto nivel de criticidad.

Y las actividades con mayor nivel de criticidad fueron:

a. Auditoria sobre los controles establecidos: La necesidad de tener una auditoria sobre
los controles establecidos es una actividad de alto nivel de criticidad.

b. Relacionamiento con los clientes: Tener una comunicacion interna y directa con el
cliente en donde sea posible el cumplimiento de los compromisos acordados por las dos
partes, hace que esta actividad sea de alto nivel de criticidad.

c. Suministrar la informacion contable que requiera el cliente: Dar respuesta oportuna a
las solicitudes que realizan los clientes es de gran importancia para la empresa, y cumplir

con esta actividad se considera de alto nivel de criticidad.
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d. Resolver las necesidades internas: Crear un canal de comunicacion con el personal
interno de la empresa garantiza la resolucién de problemas y satisfaccion de necesidades
en el menor tiempo posible, logrando de esta manera dar cumplimiento en los tiempos
establecidos de los compromisos contraidos con el cliente, por tal razén se considera una
actividad con alto nivel de criticidad.

Al analizar las variables y actividades se puede observar que existe una gran relacion entre

ellas dando como resultado la necesidad de plantear un plan de mejoramiento para mejorar el

desempefio de esta etapa de atencion y servicio al cliente.

8.3.4 Identificacion de las variables y actividades con mayor nivel de criticidad.

Tabla 26.
Resultados de los criterios de valoracién de criticidad por variables en todas las etapas.
Valoracion de criterios por variables Puntaje

Tiempo utilizado por el recurso humano 27
Tiempo de entrega de informes contables al director de contabilidad 26
Tiempo empleado en dar respuesta a los requerimientos del cliente 25
Quejas y reclamos 25
Utilizacion de recursos economicos 25
Se realiza el seguimiento del cumplimiento de las actividades programadas 24
Tiempo de entrega de documentos contables al cliente 23
Seguimiento de los documentos contables recibidos 23
Historico de errores 23
Dependencia con el cliente para la obtencion de documentos contables 23

Fiabilidad de los controles existentes para la revision del estado de la -
informacion de los clientes

Personal idoneo para dar respuesta al cliente 15
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Valoracion de criterios por variables Puntaje

El medio de comunicacién de actividades a ejecutar dirigida al personal de 2
trabajo es comprensible y adecuado

Tabla 27.
Resultados de los criterios de valoracion de criticidad por actividades en todas las etapas.
Valoracion de criterios por actividades Puntaje

Recepcién de documentos contables 29
Recepcién de documentos de ndmina y documentos bancarios 25
Entrega de los documentos contables al cliente 23
Auditoria sobre los controles establecidos 23
Archivo de documentos contables 22
Relacionamiento con los clientes 22
Arreglo de documentos para ser entregados al area de digitacion 20
Suministrar la informacién contable que requiera el cliente 20
Revision de la informacion contable procesada 19
Generacion de informes a nivel de auxiliares por parte del area operativa 17
Resolver las necesidades internas 17
Entrega de documentos para ser procesados 16
Consulta de la norma y resoluciones emitidas por los diferentes entes

gubernamentales y tributarios H
Elaboracion de calendarios de vencimientos internos y cronogramas de

actividades 14
Planes de accion para realizar seguimientos de cumplimiento al 13

cronograma
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8.3.4.1 Andlisis

Analizando todas las etapas, las variables con un mayor nivel de criticidad son las
siguientes:

a. Tiempo utilizado por el recurso humano

b. Tiempo de entrega de informes contables al contador

c. Tiempo empleado en dar respuesta a los requerimientos del cliente

d. Quejas y reclamos

e. Utilizacion de los recursos econémicos

Y analizando todas las etapas las siguientes son las actividades con un mayor nivel de
criticidad:

a. Recepcion de documentos contables

b. Recepcion de documentos bancarios y de nGmina

c. Entrega de los documentos contables al cliente

d. Auditoria sobre los controles establecidos

e. Archivo de documentos contables

Al analizar las variables y actividades se puede observar que existe una gran relacion entre
ellas dando como resultado las variables y actividades en las que se enfocara el planteamiento del
plan de mejoramiento para la empresa prestadora de servicios contables Grupo Monbher.

De acuerdo con las etapas del proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion, y sus siete
etapas de Bernardo Nicoletti, a continuacion se muestra la aplicacion de la etapa nimero tres que

propone con el Plan Kaizen Ilamada Desarrollo del disefio del marco y las secuencias de
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actividades, en el que se define el plan de intervencion de mejora, que de acuerdo a metodologia

de trabajo se denomina, el Plan de Mejoramiento.

8.4 Plan de mejoramiento

De acuerdo con los resultados arrojados en el analisis de las variables y actividades de todas las

etapas a continuacion se presentan las que intervendran en el disefio de un Plan de Mejoramiento:

Tabla 28.

Variables y actividades que intervendran en el Plan de Mejoramiento

Variable critica

Actividad critica

Etapa a la que corresponde
la variable y la actividad

Tiempo utilizado por el
recurso humano

Tiempo de entrega de informes
contables al contador

Tiempo en dar respuesta a los

requerimientos del cliente
Quejas y reclamos

Utilizacion de los recursos

econdmicos

Recepcién de documentos
contables

Recepcion de los documentos
bancarios y de némina
Entrega de los documentos

contables al cliente

Auditoria  sobre controles
establecidos
Archivo de  documentos

contables

Operativa

Operativa

Atencion y Servicio al
Cliente
Atencién y Servicio al

Cliente

Operativa
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Tabla 29.
Plan de Mejoramiento: Etapa Operativa.
PLAN DE MEJORAMIENTO
ETAPA OPERATIVA
ACTIVIDAD CRITICA: Recepcion de documentos contables
DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD: Los documentos son enviados por los

clientes a la oficina de contabilidad a través de mensajeria, una vez entregado en recepcion, son

revisados por la persona encargada de recepcion de manera manual Yy registrados
electronicamente utilizando unas tablas de Excel creadas para llevar el control de ingreso de los
documentos de acuerdo a lo que se establece como movimiento contable mensual.
VARIABLES A TRATAR: Tiempo utilizado por el recurso humano

OBJETIVO DE LA MEJORA: Establecer tiempos estandarizados de recepcion de
documentos que beneficie a la empresa de servicios contables, de esa manera se podra cumplir
con las fechas establecidas por las diferentes entidades gubernamentales y financieras.
ANALISIS DE CAUSAS: La dependencia hacia el cliente para la obtencion de los documentos
contables genera retrasos en otras actividades que dependen de la recepcion de documentos.
Actualmente, se estd presentando inconvenientes en los tiempos de envio de informacién por

parte del cliente.

PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS
Establecimiento Trabajar conjuntamente con el Alta direccion Recursos

de mecanismos cliente a traves de la creacion humanos,

que facilitenel de mecanismos que permitan tecnoldgicos y
envio atiempo identificar las barreras para el econdémicos
de los suministro de documentos a

documentos tiempo, y establecer fechas de

envio que beneficien al cliente

y al servicio de contabilidad.
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PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS
Disefio de un Disefiar un cronograma de Administracion Humano y
cronograma de entrega de documentos en tecnoldgico
entrega de conjunto con las secretarias y/o
documentos personal encargado del érea

contable de la empresa del

cliente.
Disefio de Disefio de una herramienta Personal idoneo para Humano y
herramientas tecnoldgica de uso interno que el manejo de econdmico

tecnologicas

dependientes de esta actividad, se lleven a cabo en el menor tiempo posible.

facilite el seguimiento de las
actividades establecidas en el
cronograma y el cumplimiento
de entrega de documentos por
parte del cliente.

herramientas TIC.

IMPACTOS ESPERADOS
AL INTERIOR DE LA EMPRESA DE SERVICIOS CONTABLES: Eliminar los retrasos

y faltantes de informacion por parte del cliente que no permiten que otras actividades,

FRENTE AL CLIENTE / GRUPOS DE INTERES: Lograr que en la empresa del cliente se

beneficien tanto el propietario como las personas encargadas de la organizacién y envio de

documentos a través de un manejo correcto del tiempo que permita cumplir con los

requerimientos de la empresa de servicios contables.
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Plan de Mejoramiento: Etapa Operativa (continuacion)
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PLAN DE MEJORAMIENTO
ETAPA OPERATIVA

ACTIVIDAD CRITICA: Recepcion de los documentos bancarios y de némina
DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD: Los documentos de némina y

bancarios son recibidos y controlados por el administrador, quien a través de la herramienta

Excel los registra y los entrega a los auxiliares de contabilidad para que sean procesados.
VARIABLES A TRATAR: Tiempo de entrega de informes contables al contador
OBJETIVO DE LA MEJORA: Lograr la entrega mensual de estados financieros y mantener

la contabilidad actualizada y disponible para tomar decisiones gerenciales.

ANALISIS DE CAUSAS: Dependencia con el cliente para obtener los extractos bancarios y

nominas necesarios tan pronto termine el mes. Demora en la entrega de dichos documentos.

ACTIVIDAD

PLAN DE ACCION

DESCRIPCION

RESPONSABLE

RECURSOS

Crear un
programa de

educacion

Diseflar una
herramienta

tecnoldgica

Crear un programa de
educacion orientado hacia
el cliente donde se logre
transmitir  beneficios y
ventajas de contar con una
contabilidad mensual
actualizada.

Disefiar una herramienta
fin de

seguimientos de envio y de

tecnolégica a
avisos al cliente de los
tiempos oportunos de
entrega de documentos

bancarios y de néminas.

Equipo profesional
en talento humano y

alta direccion

Personal idéneo para
el manejo de

herramientas TIC.

Humano y econémico

Humano y econémico
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IMPACTOS ESPERADOS:
AL INTERIOR DE LA EMPRESA DE SERVICIOS CONTABLES: Se lograria tener la
contabilidad del cliente mensualmente disponible para toma de decisiones hacia futuro.
FRENTE AL CLIENTE/GRUPOS DE INTERES: Tener la contabilidad actualizada

mensualmente lo cual le facilita utilizar esta informacion para tomar decisiones a futuro.

Tabla 29.
Plan de Mejoramiento: Etapa Operativa (continuacion)
PLAN DE MEJORAMIENTO
ETAPA OPERATIVA
ACTIVIDAD CRITICA: Archivo de documentos contables
DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD: Una vez procesados los documentos

contables por el personal de digitacion, la persona de recepcion de documentos debe imprimir

los comprobantes generados del procesamiento de informacién y encarpetar los documentos
contables junto con su comprobante, marcar la carpeta y ubicarla en el archivo correspondiente.
VARIABLES A TRATAR: Utilizacion de los recursos economicos

OBJETIVO DE LA MEJORA: Eliminar el archivo de documentos existente superior a cuatro
meses de contabilidad por cliente y lograr un archivo de un mes contable por cliente en las
instalaciones de la empresa. Por otro lado, lograr minimizar los gastos en papeleria de oficina.
ANALISIS DE CAUSAS: El envio tardio de los documentos genera retrasos en el registro y
generacion de informes financieros lo que obliga mantener un archivo de documentos de mas

de dos meses contables por cliente.

PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS

Reestructuracion del Cambio de politica de Alta direccién Humano

sistema de archivo tiempos de entrega de

de documentos documentos contables al
cliente
Medicion de Conocer el tiempo que se Alta direccion 'y Humano y

tiempos de archivo demora un trabajador administracion economico
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PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS

de documentos archivando el
contables por cliente movimiento contable

mensual.
Medicion de Conocer el tiempo que Alta direccion vy Humano y
tiempos de demora un trabajador en administracion econémico
procesamiento de procesar la informacién
informacion contable de un mes para
contable de un mes  ser archivada.
Disefio de un Diseflar un sistema de Alta direccion vy Humano y
sistema de control control que garantice que administracion econémico
de documentos la informacion contable
procesados procesada al momento de

ser archivada se

encuentre completa.
Disefio de Disefiar una herramienta Personal idéneo para Humano y
herramienta tecnoldgica que facilite el manejo de econdémico

tecnoldgica

conocer las
contabilidades que se
encuentran debidamente
procesadas y listas para
ser archivadas y que
mida el tiempo que
demora una contabilidad
en estar lista para

archivar.

herramientas TIC.

IMPACTOS ESPERADOS:

AL INTERIOR DE LA EMPRESA DE SERVICIOS CONTABLES: Mantener un archivo

minimo del mes que se esté trabajando, entrega mensual de documentos al cliente, mejora en la
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IMPACTOS ESPERADOS:

organizacion de infraestructura de la empresa y disminucion de gastos de papeleria y tiempo de

trabajo en archivo.

FRENTE AL CLIENTE / GRUPOS DE INTERES: Documentos contables actualizados,
debidamente organizados mes a mes y ubicados dentro de las instalaciones de la empresa del
cliente para su uso. Ademas, facilita el acceso de la informacion a personal que visite la empresa

cliente para realizar auditorias fiscales que es el caso de la DIAN.

Tabla 30.
Plan de Mejoramiento: Etapa Atencion y Servicio al Cliente
PLAN DE MEJORAMIENTO
ETAPA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
ACTIVIDAD CRITICA: Entrega de los documentos contables al cliente
DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD: Una vez finalizada la elaboracion y

presentacion de informes, y de haber archivado toda la documentacion contable del mes se hace

entrega al cliente de todos los documentos contables para que reposen en sus empresas
VARIABLES A TRATAR: Tiempo en dar respuesta a los requerimientos del cliente
OBJETIVO DE LA MEJORA: Facilitar la informacion al cliente de manera completa y
oportuna.

ANALISIS DE CAUSAS: Desconocimiento de los tiempos de procesamiento y archivo de una

contabilidad mensual.

PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS

Programacién de fechas Establecer fechas de Administracion Humano y econémico

para entregar entrega de
documentos documentos
contables mensuales

por cliente




IMPLEMENTACION DE LAS TIC | 81

PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS

Herramienta tecnolégica Establecer un Personal idéneo Humano y econdémico

control de los para el manejo de

documentos herramientas TIC.

entregados a los

clientes a fin de que

puedan revisar tipo

de documentos que

les entregan y fecha

de entrega.

IMPACTOS ESPERADOS:

AL INTERIOR DE LA EMPRESA DE SERVICIOS CONTABLES: Disminucién en
volumen de documentos en archivo y optimizacion en el uso del tiempo de la persona encargada
de archivo de documentos.
FRENTE AL CLIENTE / GRUPOS DE INTERES: Documentos contables actualizados,
debidamente organizados mes a mes y ubicados dentro de las instalaciones de la empresa del
cliente para su uso. Ademas, facilita el acceso de la informacion a personal que visite la empresa

cliente para realizar auditorias fiscales que es el caso de la DIAN.

Tabla 30.
Plan de Mejoramiento: Etapa Atencién y Servicio al Cliente (continuacion)
PLAN DE MEJORAMIENTO
ETAPA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
ACTIVIDAD CRITICA: Auditoria sobre controles establecidos

DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD: Auditar los controles establecidos
para hacer seguimiento de la informacion desde el momento en que ingresan documentos del
cliente a la empresa hasta el momento en que se entregan los documentos al cliente.
VARIABLES A TRATAR: Quejas y reclamos
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PLAN DE MEJORAMIENTO
ETAPA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO DE LA MEJORA: Controlar el ingreso y egreso de la informacion contable de
cada uno de los clientes.

ANALISIS DE CAUSAS: Si no se le hace seguimiento a la Informacion pendiente por enviar
por parte de los clientes e informacion contable a entregar a los clientes se puede generar

problemas de comunicacion.

PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS

Establecer mecanismos Crear mecanismos de Alta direccion y Humano
de control interno control interno que permitan administracion

garantizar el correcto uso de

las herramientas de

seguimiento tanto a los

documentos que ingresan a

contabilidad como a los que

se entregan al cliente.
Disefio de herramienta Disefiar una herramienta Personal  idéneo Humano y
tecnoldgica tecnoldgica que permita para el manejo de tecnoldgico

conocer la trazabilidad de herramientas TIC.

los documentos contables

por cada uno de los clientes

desde el momento en que

ingresan hasta el momento

en que son entregados.

IMPACTOS ESPERADOS

AL INTERIOR DE LA EMPRESA DE SERVICIOS CONTABLES: Disminucion de
guejas y reclamos a razén de los documentos que quedan pendientes por enviar y los
documentos que se demoran en entregar al cliente.
FRENTE AL CLIENTE / GRUPOS DE INTERES: Disponibilidad de la informacion
actualizada, organizada, y con tiempos de entrega oportunos.
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Continuando con las etapas del proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion y sus siete
etapas, de Bernardo Nicoletti, especificamente la etapa nimero 4: Desarrollo en una Innovacion
Utilizable donde se realiza el disefio de la nueva estructura de procesos, que corresponde a la
configuracién y construccion propuestas, se deciden las caracteristicas de la tecnologia a utilizar,
y la adopcion y uso que hara la empresa de esta para lograr la construccion de la solucion. Con

esto se da el cumplimiento al plan de trabajo donde se plantea el disefio de la nueva estructura.

8.5 Plan de accion

Para el disefio de la nueva estructura de procesos se tendran en cuenta las etapas Operativas y de
Atencién y Servicio al Cliente que de acuerdo a la caracterizacion de procesos realizada
evidenciaron las variables y actividades con mayor criticidad con respecto a todas las etapas que
comprenden el &rea contable, tributaria y financiera de la empresa contable Grupo Monher P.S.E
SAS.

A continuacién, se mencionan los planes de accién a ejecutar para las etapas anteriormente

nombradas y el prop6sito que debe cumplir la herramienta tecnoldgica que se elija:

Tabla 31.

Plan de accion

. ) Plan de accion etapa: Atencion y Servicio al
Plan de accion etapa: Operativa lient
cliente

1. Implementar una herramienta 1. Seleccionar la herramienta tecnoldgica que
tecnoldgica que permita ayudar a realizar el permita establecer a nivel interno fechas de
seguimiento y control de todo el proceso entrega de documentos contables mensuales
operativo por cliente a fin de lograr el para cada uno de los clientes. Ademas, de




IMPLEMENTACION DE LAS TIC

| 84

Plan de accion etapa: Operativa

Plan de accion etapa: Atencion y Servicio al

cliente

objetivo de disminuir tiempos y errores,
garantizando que la informacion contable
procesada al momento de ser archivada se
encuentre completa. Ademas, debe permitir
el seguimiento y control de los documentos
desde que ingresan a la contabilidad de la
empresa hasta que se entreguen al cliente.

2. Crear un plan de comunicacion entre la
empresa y cliente a fin de establecer fechas
limites de entrega de la recepcion de
documentos contables, bancarios y de
némina de mutuo acuerdo generando un

beneficio para ambas partes.

de

entregados a los clientes de tal manera que ellos

realizar un control los documentos
puedan revisar tipo de documentos que se

entregaran y fecha de entrega.

2. Crear un espacio en la nube de Internet que
permita una mejor comunicacion de la
informacidn actualizada de manera ordenada y
en tiempo real. Para asi lograr el cumplimiento
de

cliente.

la actividad comunicacién final con el

8.6 Eleccion de la herramienta tecnoldgica adecuada para dar cumplimiento al plan de

accion de la etapa operativa

De acuerdo a las actividades que se deben cumplir para poner en marcha el plan de mejoramiento
se estudid en primer lugar, la posibilidad de crear una plataforma electrénica aprovechando la
pagina web de la empresa que actualmente funciona como medio de comunicacién del portafolio
de servicios. Esta opcion se descartd debido que condicionar esta pagina web como una plataforma
web dinamica interactiva generaba un alto costo en desarrollo y mantenimiento. Adicional, los
tiempos de pruebas para lograr el funcionamiento correcto serian grandes.

Por tanto, se tomo la decision, en conjunto con los directivos de la empresa, de usar una

herramienta tecnologica existente que se pudiera condicionar a las necesidades particulares de la
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empresa y que permita implementar el plan de mejoramiento definido para la etapa operativa del
area contable, tributaria y financiera. Ademas que facilite informacion til y facil de comprender
para complementar la herramienta tecnoldgica elegida para la interaccion con el cliente que sera
el espacio en la nube denominado One Drive . La herramienta tecnoldgica que se ha elegido para

cumplir el propdsito de ejecutar el plan de accion de la etapa Operativa es Microsoft Project.

8.6.1 ¢Qué es Microsoft Project?. Microsoft Project es un software de administracion de
proyectos y programas de proyectos desarrollado y comercializado por Microsoft para asistir a
administradores de proyectos en el desarrollo de planes, asignacion de recursos a tareas, dar
seguimiento y control al progreso, administrar presupuesto y analizar cargas de trabajo.

El software Microsoft Office Project en todas sus versiones (la version 2019 es la méas reciente
a enero de 2019) es util para la gestion de proyectos, ademas esta basado en el cuerpo del
conocimiento del Project Management Institute(PMI).

Microsoft Project en su versién de escritorio para usuarios finales Project Professional
permite conectar con Microsoft Project Online y Project Server, vinculando y adquiriendo
bondades de administracion centralizada del portafolio de proyectos y otras grandes
funcionalidades para administrar, proyectos, programas y portafolios.

Caracteristicas de Microsoft Project

Permite tener los proyectos organizados y bajo control de forma féacil e innovadora

e Permite establecer tiempo en cada actividad, responsable y costos.

e Permite comunicar los detalles de un proyecto de forma eficiente, dinamica y con datos
coherentes a la realidad.

e Permite ejecutar el proyecto y hacer seguimiento y control durante dicha ejecucion.


https://es.wikipedia.org/wiki/Software_de_administraci%C3%B3n_de_proyectos
https://es.wikipedia.org/wiki/Software_de_administraci%C3%B3n_de_proyectos
https://es.wikipedia.org/wiki/Microsoft
https://es.wikipedia.org/wiki/Project_Management_Institute
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8.6.2 ¢ Qué es un proyecto?. Segun el PMBOK, un proyecto es un esfuerzo que se lleva a
cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico y tiene la caracteristica de ser naturalmente
temporal, es decir, que tiene un inicio y un final establecidos, y que al final se alcanza cuando se
logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se
cumplirdn o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al
proyecto.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, se trabajaran los procesos internos operativos
del area contable, tributaria y financiera del Grupo Monher apoyados en esta herramienta
electrénica. Ms Project permitird manejar todo el proceso interno operativo en donde cada cliente
se trabajara como un subproyecto del proyecto llamado Grupo Monher SAS y estar4 comprendido
por subprocesos Yy actividades propias de él. Esta propuesta facilitard el cumplimiento del plan de
mejoramiento para la etapa operativa del area contable, tributaria y financiera.

Teniendo en cuenta lo anterior, la estructura de procesos internos se disefiara de la siguiente
manera, de acuerdo a la herramienta electronica elegida. Esta estructura sera la columna vertebral
de cada subproyecto que se desee llevar a cabo y brindara solucién a las etapas con mayor
criticidad identificadas que comprometen los procesos internos operativos que lograra generar
beneficios que se veran aplicados a las necesidades particulares del plan de mejoramiento. [Figura

No. 13].

WD) D

Figura 13. Etapas de un Proyecto
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8.6.2.1 Inicio En esta etapa se hace el levantamiento para el acta de constituciéon y
autorizaciones por parte de la alta direccion, con el fin de establecer en cada uno de los sub
proyectos (en el caso de estudio cada cliente es un sub proyecto del proyecto llamado Grupo
Monher SAS) las bases o reglas de juego entre los interesados en el tiempo que demore la
terminacion total del proyecto. Incluye justificacion, alcances, entregables, requisitos de alto nivel,
entre otros.

Acta de constitucion

- Documento de salida del proceso inicio en el cual se establece, entre otros, justificacion,
cudl seré el objetivo medible del proyecto, el alcance del proyecto, los requisitos de alto
nivel, los entregables por parte de la empresa Grupo Monher.

- Este documento no se hace en Microsoft Project, sin embargo, es de gran importancia
tenerlo presente porque ayudara a realizar el plan de actividades, tiempos, costos, recursos
humanos, restricciones, entre otros.

Para poder elaborar el acta de constitucion se hace necesario realizar reuniones con los
interesados para extraer la informacion que alimentaré la planificacion. Ver plantilla modelo en el
Apéndice C.

Segun el autor Landaure J. C. define el alcance y resalta la importancia del mismo a
continuacion:

Alcance: El alcance es una de las dimensiones mas importantes del proyecto y define el
producto, servicio o resultado que se obtendréa al finalizar el proyecto, ademas del trabajo necesario
para obtener dichos productos y servicios.

Importancia del alcance

- Identifica el trabajo necesario para entregar el producto del proyecto
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- Traduce los objetivos a entregables

- Esla base para desarrollar el cronograma, el presupuesto y los recursos

- También debe incluir las actividades de gestion

- Participan en esta elaboracién el equipo de proyecto y los interesados que tengan ideas

adicionales a las expresadas anteriormente.

8.6.2.2 Planificacion. En esta etapa se elabora el cronograma de actividades a desarrollarse y

los entregables méas importantes denominados de triple restriccion del proyecto [Figura No. 14].

Alcance
Tiempo

Costo

Figura 14. Triple restriccion del proyecto

Segun Jiménez (1982), la planificacidn es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un
futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y externos que pueden
influir en el logro de los objetivos.

Tomando como documento de entrada el acta constitucion en la planificacion se establece la
estructura de desglose, se identifican los entregables, se estiman tiempos de cada actividad, se
establecen los recursos humanos, materiales y los costos. La salida del proceso de planificacion es

el documento llamado Plan.
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A continuacidn, se detalla cada uno de los entregables que se deben tener en cuenta para lograr

una planificacion que permita un proyecto exitoso.

Para la autora Gladys Gbegnedji Castafio, Project manager PMP, y segin PMBOK GUIDE el

entregable tiempo se define de la siguiente manera:

Estimacion del tiempo del proyecto

La estimacion del tiempo es la actividad de la planificacion del proyecto que intenta

determinar cuanto dinero, esfuerzo, recursos y tiempo tomara construir un sistema o producto. Para

ello se debe:

a.

g.

Identificar las actividades internas que se desarrollaran

Establecer las precedencias entre las actividades

Quién lo hace es decir el responsable de cada actividad o tarea final
Estimar los tiempos de ejecucidn de cada actividad contenida por proyecto
Identificar los recursos que se utilizan por actividad contenida por proyecto
Estimar los costos

Elaborar el cronograma

MS Project asiste al gerente de proyectos en la elaboracién del plan, registra el cronograma,

estima los tiempos, asigna los recursos a las tareas y los costos.

8.6.2.3 Ejecucion. En esta etapa de ejecucion, los diferentes colaboradores haran las tareas

asignadas de acuerdo con el orden y tiempos registrados en el plan.

Durante la etapa de ejecucion, es importante tener a la mano el plan ya que ahi se podra ver

de forma clara, ordenada y sobre todo de la forma acordada, cada una de las actividades que se
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establecieron en el proyecto, asi como su duracion, el costo, los recursos a utilizar, los
responsables.

La salida de la ejecucion es el plan de seguimiento, luego de haberse establecido la linea base,
donde se registran los avances de la ejecucion, y los informes de avance entregados por el personal
encargado de la ejecucion. En MS Project se registra el progreso de ejecucion del proyecto y sus

subproyectos.

8.6.2.4 Seguimiento y Control. En el seguimiento y control se compara lo planificado con lo
ejecutado y se evallia como va el proyecto.

El director o directora de proyectos deberéd dar seguimiento y controlar la ejecucion de las
tareas, asi como registrar avances y cambios, con la finalidad de intentar terminar las tareas en los
tiempos establecidos para entregar el producto o servicio al cliente o usuario final. En esta etapa
se proponen mejoras y modificaciones en los procesos internos de acuerdo a los resultados para
lograr el 100% de los entregables en el tiempo adecuado.

Para darle seguimiento al proyecto, Project ofrece tablas y graficos que ayudan a visualizar de
forma ordenada y correcta las actividades y su desempefio. De manera gréfica, Project usa un
diagrama de Gantt, que es una secuencia cronoldgica de las tareas que se estan llevando a cabo.
Este diagrama puede incluir el nombre de los responsables, la dependencia entre tareas y en
general, ayuda a representar de forma efectiva y rapida el estado del proyecto en un momento
dado.

Para el seguimiento y control del proyecto, Project permite detectar variaciones, por ejemplo,
entre el tiempo estimado en la planificacion y el tiempo real de ejecucion de las tareas y de todo

el proyecto, de tal manera que se puedan tomar acciones oportunas en caso de encontrar



IMPLEMENTACION DE LAS TIC | 91

desviaciones en el cronograma. El responsable de la ejecucién del cronograma tendré que extraer
informacidn sobre el avance de las tareas, fechas de inicio y de terminacion reales, horas reales
invertidas en una tarea, y asi para poder determinar en cualquier momento si se esta cumpliendo o

no con la planificacion.

8.6.2.5 Cierre. El cliente o usuario final autorizado para recibir el entregable, debera
inspeccionarlo y cuando esté satisfecho con el resultado se podra realizar el cierre del proyecto.

En la etapa final de cierre de proyecto es importante tener evidencia de que efectivamente se
han completado las actividades o los entregables que se tenian comprometidos en el proyecto. Ms
Project es una gran ayuda para dar informacion sobre el cierre del proyecto ya que muestra cada
vez que sea necesario el porcentaje de avance del proyecto o si se ha completado (100%
completado).

Para poder realizar el cronograma a seguir por el Grupo Monher, se propone elaborar una hoja
de ruta, basada en: las variables y actividades establecidas en el Plan de Mejoramiento; en el acta
constitutiva y en el levantamiento realizado con el personal de los pasos necesarios para dar
cumplimiento a cada subproyecto.

Una vez que revisada, aprobada, e implementada a modo de prueba piloto la hoja de ruta se
comenzara a utilizar el software Project para elaborar el plan(cronogramas) y las demas etapas del
proyecto.

En esta prueba piloto se tendran en cuenta ocho clientes (8 subproyectos). Esta muestra se
calcul6 partiendo del total de empresas clientes que posee el Grupo Monher SAS, que actualmente
son treinta y ocho (38). Sobre este universo se tuvo en cuenta el 20%, partiendo como base del

principio de Pareto o regla 80/20.
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Se tomo este principio porque sirve como referencia para tener un enfoque en lo que realmente
importa. En lo que puede generar mayores resultados con menores esfuerzos con respecto a la
optimizacion de los procesos operativos internos.

El calculo arroj6 ocho empresas. Se tomaron las ocho mas representativas que se caracterizan
por tener diferencias en cuanto a su manejo operativo contable y actividades econdmicas. De la
siguiente manera:

Toma de la muestra de clientes

N*20%=n

N=38

38*20% =7.6

n= 7.6 redondeando n=8 muestra para el estudio.

El criterio para la seleccion de las ocho empresas clientes fue el siguiente:

1. Volumen de documentos que maneja la empresa: El volumen de documentos se refiere

a la cantidad de documentos fisicos que se registran. La escala utilizada: alto, medio y
bajo.

2. Complejidad de los procesos: Se refiere al nivel de responsabilidad tributaria que

demanda la empresa. La escala utilizada fue: muy complejo, complejo y poco complejo.

3. Tipo de actividad economica: Se refiere a las clases de actividades econémicas que la

empresa contable maneja con respecto a cada uno de sus clientes, que para la muestra
escogida se clasifican en empresas con actividades econémicas como comercio al por
menor y empresas sin animo de lucro.

4. Nivel de compromiso por parte del cliente en la entrega de documentos: Se refiere al

numero de veces que se le solicita al cliente la entrega de la documentacion para iniciar el
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proceso contable mensual. La escala utilizada es: alta si se solicita una sola vez, medio si

se solicita dos veces y bajo si se solicita mas de tres veces.

Las empresas personas juridicas y personas naturales escogidas son las siguientes:

1.

CLIENTE A: Se toma esta empresa por su volumen alto de documentos lo que implica
que su entrega y procesamiento se haga en dos fases. Su alta responsabilidad tributaria lo
califica como muy complejo. Posee un tipo de actividad econémica comercio al por
menor y su nivel de compromiso en la entrega de documentos es bajo.

CLIENTE B: Se toma esta empresa por su volumen medio de documentos lo que implica
que la entrega y procesamiento de informacion se realiza en una sola fase. Su proceso es
complejo. Tiene una actividad econdmica de comercio al por menor y su nivel de
compromiso en la entrega de documentos es alto.

CLIENTE C: Se toma esta empresa por su volumen alto de documentos lo implica que
su entrega y procesamiento se haga en dos fases. Su alta responsabilidad tributaria lo
califica como complejo. Posee un tipo de actividad econémica comercio al por menor y
su nivel de compromiso en entrega de documentos es alto.

CLIENTE D: Esta empresa tiene un volumen bajo de documentos lo implica que su
entrega y procesamiento se haga en una fase. Su alta responsabilidad tributaria lo califica
como poco complejo. Posee un tipo de actividad econdémica sin animo de lucro y su nivel
de compromiso en entrega de documentos es alto.

CLIENTE E: Esta empresa tiene un volumen medio de documentos sin embargo, la
entrega y procesamiento de documentos se hace en dos fases por la facilidad que presenta

su ubicacion geografica. Su alta responsabilidad tributaria lo califica como compleja.
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Posee un tipo de actividad econémica comercio al por menor y su nivel de compromiso
en entrega de documentos es alto.

6. CLIENTE F: Se toma esta empresa por su volumen bajo de documentos, sin embargo,
su entrega y procesamiento se realiza en dos fases por la facilidad que presenta su
ubicacion geografica. Su alta responsabilidad tributaria lo califica como complejo. Posee
un tipo de actividad econémica comercio al por menor y su nivel de compromiso en
entrega de documentos es alto.

7. CLIENTE G: Se toma esta empresa por su volumen alto de documentos (la empresa con
mayor volumen de documentos del Grupo Monher) lo que implica que su entrega y
procesamiento se haga en dos fases. Su alta responsabilidad tributaria lo califica como
muy complejo. Posee un tipo de actividad econémica comercio al por menor y su nivel
de compromiso en entrega de documentos es bajo.

8. CLIENTE H: Se toma esta empresa por su volumen alto de documentos lo que implica
que su entrega y procesamiento se haga en dos fases. Su alta responsabilidad tributaria lo
califica como muy complejo. Posee un tipo de actividad econémica comercio al por
menor y su nivel de compromiso en entrega de documentos es alto.

Se utilizé el software Microsoft Project 2019version estandar para la prueba piloto.

La herramienta va a permitir plasmar las actividades que se llevan a cabo con cada sub
proyecto cliente en la prestacion del servicio, los tiempos de esas actividades, sus costos, los
recursos necesarios y el personal del Grupo Monher SAS responsable de las mismas

Se espera que el software facilite el anlisis y la toma de decisiones gerenciales para mejorar

el servicio contable que se ofrece a los clientes. Ademas, facilitara la comunicacion interna del
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area contable, tributaria y financiera de la empresa, ya que alineara el proyecto con todo el personal
que se involucra directamente con este.

Los grupos involucrados en el camino de la implementacion del prototipo son el personal
operativo y administrativo de la empresa contable y el personal administrativo y de direccion de
la empresa cliente.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, se tendrén en cuenta para la implementacion

de la prueba piloto dos etapas:

8.6.2.6 Enfoque interno

mpuesta de mejoras y obtencion de

resultados.

(Realizacién de validaciones

(Implementacién a modo prueba
piloto del uso de la herramiente
TIC Microsoft Project.

Figura 15. Enfoque interno para la implementacion de la prueba piloto

En la implementacion de la prueba piloto al interior de la empresa contable [Figura No 15],
se tendré en cuenta el plan de comunicacion ajustado al personal operativo con el propdsito de
sensibilizar y lograr el apoyo de todo el grupo de trabajo para que sean posibles dichas pruebas y

mejoras.
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8.6.2.7 Interaccion con el cliente

Analisis de los resultados obtenidos
en la prueba piloto realizada. Y

propuesta de mejoras.
Validacion del uso de la plantilla

por parte del cliente y consulta de la
informacion en la nube.

Implementacién de la plantilla de
seguimiento de informacién que se
subira a modo prueba piloto en el
espacio en la nube denominado One
Drive.

Figura 16. Interaccion con el cliente en la implementacion de la prueba piloto

En la interaccion con el cliente se elaboro la plantilla de seguimiento de informacion que se
subird a modo prueba piloto en el espacio en la nube que permite almacenar y compartir archivos
denominado One Drive. [Figura No 16].

Continuando con el proceso de la innovacion Lean y Digitalizacién y sus siete etapas de
Bernardo Nicoletti, se muestra la implementacion de la nueva estructura de procesos establecida y
su aplicacion, correspondiente a la etapa nimero cinco: Aplicacion de La Automatizacién, a traves
de la puesta en marcha de la etapa planificacion de un proyecto. En ella se utilizara la herramienta
Project dando cumplimiento a la aplicacion de la automatizacion a través de la prueba piloto.
Ademas de obedecer al plan de trabajo establecido, donde se propone la implementacion a modo

de prueba piloto de la herramienta TIC.
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8.7 Implementacion de la nueva estructura

8.7.1 Enfoque interno

8.7.1.1 Inicio: Acta de constitucion. Se ha implementado una plantilla para extraer los datos
para el acta de constitucion del proyecto, en ella se describen los servicios que se ofreceran al
cliente y los compromisos adquiridos tanto por el cliente como por la empresa Grupo Monher
SAS, detallando los entregables y sus condiciones de entrega.

A continuacion, se muestra el acta de constitucion del proyecto de una empresa cliente, como

modelo de lo que se hara con todos los clientes de la empresa contable.

Tabla 32.
Formato Acta de Constitucion del proyecto, tomado del diplomado de PMI (Project managment

Institute) de la empresa Prospectiva.

CONTROL DE VERSIONES péag.- 01
) Hecha Revisada Aprobada )
Version Fecha Motivo:
por: por por

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO INTEGRANTES DEL
PROYECTO
GRANERO SANTANDER DEL ORIENTE SAS Administrador de la empresa

Personal ejecutor del proyecto
CIUDAD Bucaramanga, Santander FECHA 01/10/2019
ALCANCE PRELIMINAR (Descripcion del producto y descripcion del proyecto)
Se acuerda con la empresa Granero Santander del Oriente SAS, que la empresa prestadora de

servicios contables Grupo Monher SAS se compromete a ofrecer un servicio de asesoria y
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

proceso contable y presentacion de informacion tributaria con una periodicidad mensual a partir
del momento que asi se establezca.

JUSTIFICACION

De acuerdo a la ley colombiana todas las empresas deben llevar su contabilidad organizada y
cumplir con las obligaciones tributarias establecidas por el gobierno a través de las diferentes
entidades gubernamentales que asi lo requieran.

Presupuesto $ 367,229 Tiempo Estimado Mensual

Requisitos de los interesados

Requisitos de alto nivel Si No N.A Observaciones
1  Cliente se compromete a entregar X Acuerdo hecho por las
sus documentos contables con una dos partes

periodicidad quincenal, donde la
primera quincena la debe entregar
dentro de los primeros 3 dias habiles
y la segunda quincena debe
entregarla los primeros 3 dias
habiles del mes siguiente.

2 La empresa prestadora del servicio X Acuerdo hecho por las
contable, Grupo Monher SAS, se dos partes
compromete con el cliente a
entregar  informes  tributarios
mensualmente dos dias antes del
vencimiento de la presentacion de
informes de acuerdo al calendario
publicado por la DIAN a nivel

nacional.
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Requisitos de los interesados

Requisitos de alto nivel Si No N.A Observaciones
4 Laempresa contable prestadora del  x Acuerdo hecho por las
servicio contable, Grupo Monher dos partes

SAS, se compromete en mantener
un canal de  comunicacion
permanente en horarios de oficinas
con el cliente y su personal
administrativo,con el fin de hacer
recordacion de los compromisos

adquiridos y obligaciones que debe

presentar.
5 El cliente se compromete en acatar X Acuerdo hecho por las
y dar pronta respuesta a las dos partes

solicitudes y recordaciones emitidas
a través del canal de comunicacion
creado entre la empresa prestadora
del servicio contable y su personal
administrativo.  Utilizando  los

medios  disponibles para su

ejercicio.
6  El cliente se compromete a realizar X Acuerdo hecho por las
el pago de los honorarios por dos partes

concepto de proceso contable con
una periodicidad mensual, en los
primeros diez dias habiles del mes

siguiente.

Entregables/ HITOS DEL PROYECTO

Item Entregable Caracteristicas de éxito Recibe

1 Documentos de egresos y Entregar en el tiempo Personal encargado

ventas contabilizados establecido del area operativa
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Entregables/ HITOS DEL PROYECTO

Item Entregable Caracteristicas de éxito Recibe

de la empresa
contable.

2 Entrega de  documentos Organizacion de los Personal encargado
contabilizados a recepcion documentos contabilizados a del &rea operativa
para su archivo y envio al tiempo de acuerdo a fechas de la empresa
cliente. internas establecidas. contable.

3. Entrega de informes contables Entregar en el tiempo Cliente

y tributarios establecido
DIRECTOR DEL PROYECTO ASIGNADO
NOMBRE NIVEL DE NIVEL DE
RESPONSABILIDAD AUTORIDAD

Paula Andrea Monroy Alto Medio

Hernandez

AUTORIZACION DE INICIO DEL PROYECTO
Coordinador de Coordinador de Costos Coordinador Gerente General

Planeacion Compras

RIESGOS DE ALTO NIVEL

Existe el riesgo de entregar al cliente los documentos contables y tributarios en tiempos tardios,
en la medida que no se cumpla el compromiso adquirido de entregar documentos tributarios en
las fechas acordadas por las dos partes.

Lo anteriormente mencionado generard incomodidad , alta presion y posibles sanciones
monetarias, tanto para el cliente por su poco tiempo para planear sus pagos y para la empresa
contable por el retraso de sus actividades internas por lograr el envio de los documentos
Tributarios antes de que se venzan las fechas de pago oportuno establecidas por el calendario de
la DIAN

LISTADO DE INTERESADOS (Internos y externos)

Internos:

1. Contador Pablico

2. Administrador
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Entregables/ HITOS DEL PROYECTO
Item Entregable Caracteristicas de éxito Recibe

3. Personal operativo
Externos:
1. Cliente

2. Entidades gubernamentales a las que se les debe presentar informes tributarios y fiscales

8.7.1.2 Planificacion: Plan

8.7.1.2.1 Identificacion de las actividades que se desarrollan para cada sub proyecto o cliente.
Para dar inicio a la etapa de planificacion, primero se deben identificar las actividades que se
desarrollan para cada sub proyecto o cliente. Se tomd como base parte de la informacion arrojada
por la hoja de ruta interna denominada “Flujo de Trabajo por cliente, e informacion recolectada a
través de la base de datos interna de Grupo Monher SAS.

El disefio de esa hoja de ruta se realizo teniendo en cuenta: 1.La participacion de todo el
personal comprometido en los procesos internos operativos del area contable, tributaria y
financiera partiendo del reconocimiento e identificacion de las actividades a desarrollar en cada
sub proyecto o cliente; 2. En el andlisis de las variables y actividades establecidas en el Plan de
Mejoramiento; 3. En el acta constitutiva.

Esta plantilla de Flujo de trabajo por cliente se implement6 a modo de prueba piloto por un
mes ejecucion, periodo suficiente para analizar el alcance, estimacion y costos reales del trabajo
contable, tributario y financiero de los ocho clientes anteriormente mencionados. [Ver Tabla No

33].
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Tabla 33.
Flujo de trabajo por cliente. Area operativa contable, tributaria y financiera Grupo Monher
P.S.E SAS

Cliente (Sub proyecto) Responsable del cliente:
Fecha Hora Fecha Hora _, _ Firma
o Duracion Duracion
Actividad Responsable de de de de de
S ) ) real Cola
inicio inicio salida salida receptor

Recepcion de
documentos por
ventanilla
Organizacion de
los documentos
recibidos por
ventanilla
Recepcion de los
documentos
organizados por
recepcion
Digitalizacion y/o
registro de los
documentos
recibidos
Recepcion de
documentos
contabilizados
para su revision
Auditoria/revision
de los documentos

contabilizados.




IMPLEMENTACION DE LAS TIC | 103

Fecha Hora Fecha Hora » . Firma
o Duracion Duracion
Actividad Responsable de de de de de
o ) ) real Cola
inicio inicio salida salida receptor

Registro de
correcciones
solicitadas por
auditoria No 1

Auditoria/ revisiéon

de los documentos

corregidos

Entrega de
documentos
debidamente
revisados a

recepcion

Revision de

informe contable
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Fecha Hora Fecha Hora _, _ Firma
o Duracion Duracion
Actividad Responsable de de de de de
L ] ] real Cola
inicio inicio salida salida receptor

por parte de
auditoria No 2
Recepcion de
informe contable
revisado por parte
de auditoria No 2
Registro pagina
oficial DIAN y
generacion de
recibos de pago y
formularios
Recepcion de
recibos de pago
para ser enviado al
cliente por parte
de la recepcion
Organizacién de
documentos DIAN
para enviar al
cliente por parte
de recepcion
Envio de los
documentos DIAN
al cliente
Impresion de
documentos

contables
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Fecha Hora Fecha Hora _, _ Firma
o Duracion Duracion
Actividad Responsable de de de de de
L ] ] real Cola
inicio inicio salida salida receptor

entregados por
auditoria No 1
Elaboracion de
cartas y archivo de
documentos
contables
entregados por
auditoria No 1
Envio de
documentos
contables al

cliente

Las actividades principales extraidas de la hoja de ruta fueron:

1) Recepcion de documentos

2) Proceso contable

3) Proceso de auditoria contable

4) Revision de informes contables

5) Registro de informacién contable en la pagina de la DIAN

6) Entrega de documentos tributarios DIAN al cliente

7) Archivo de documentos contables del mes

8) Cierre contable del mes
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Metodologia para capturar los datos relacionados en el flujo de trabajo

Para lograr la captura de los datos relacionados en el flujo de trabajo se realiz6 una reunion
con todo el personal operativo para ensefiar el flujo de trabajo, comunicar su importancia y utilidad,
seguidamente se explicaron las instrucciones de uso y finalmente se implementd. Del personal se
obtuvieron resultados favorables, el correcto uso de la herramienta y una gran disposicion en la

puesta en marcha de esta.

8.7.1.2.2 Responsable de la actividad. El personal interno a cargo de ejecutar cada uno de las

actividades de los sub proyectos son:

Tabla 34.

Personal interno responsable de ejecutar los procesos operativos. Grupo Monher SAS.

Nombre de las personas

Cargo
responsables
1. Recepcionista Roxana Monroy
2. Auxiliares de contabilidad Lina Paola Navas
3. Contadores José Libardo Monroy

Viviana Marcela Calderén

8.7.1.2.3 Estimar los tiempos de ejecucion previstos de cada actividad contenida por sub
proyecto (cliente). Los tiempos previstos en la planificacion se calcularon por analogia (tomando
en consideracion datos historicos) y fechas de entrega establecidas por los organismos

gubernamentales tributarios y fiscales.
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Figura 17. Estimacion de tiempos 6ptimos por cliente, Empresa Grupo Monher SAS.

Notese que aquellas actividades de duracion igual a cero dias son los hitos o entregable

establecidos en el acta constitutiva.
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8.7.1.2.4 Identificar los recursos que se utilizan por actividad contenida por proyecto
(Cliente):

a. Recurso humano: Comprendido por el personal operativo y administrativo de la empresa,
representados en los cargos de auxiliares contables, recepcionista, contador publico y
administrador.

b. Recurso material: Los recursos materiales hace referencia a la maquinaria y equipo que
se utiliza para realizar las actividades que demanda cada subproceso y que utiliza tiempo

de trabajo. En el caso de estudio son las impresoras.

8.7.1.2.5 Estimar los costos

Costos Fijos:

La relacion de costos fijos de la empresa contable que se expone a continuacion corresponde

a un mes de trabajo.

Tabla 35.
Costos Fijos. Informacion suministrada por la empresa Grupo Monher SAS.
Rubro Costo

Administracion $ 207.900
Arriendo $973.000
Servicios Publicos (agua y luz) $ 184.000
Internet $ 136.300
Papeleria de oficina $ 250.000
Aseo $ 143.000
Mantenimiento de equipos $50.000

NoOmina personal administrativo $2.849.994
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Rubro Costo
Total costos fijos $4.794.194
Total costos fijos por cliente $126.263

Costos del recurso trabajo/ material:
La relacion de costos de los recursos trabajo/ material de la empresa fue calculado por el
software por actividad, basandose en los recursos asignados y la duracion de la actividad. A

continuacion, se muestra en el cronograma los costos.
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IMPLEMENTACION DE LASTIC

La etapa de planificacion queda culminada con la elaboracién completa del cronograma que
Finalmente, y de acuerdo con las etapas del proceso de la innovacion Lean y Digitalizacion y

sus siete etapas, de Bernardo Nicoletti, se pondra en marcha la etapa nimero seis, donde se
propone la implementacion a modo prueba piloto de la herramienta tecnoldgica elegida, su
documentacion y verificacidn, acciones que llevadas a la terminologia de la nueva estructura de

Figura 18. Cronograma incluyendo costos y recursos

incluye actividades, duracion, recursos y costos.



IMPLEMENTACION DE LAS TIC | 120

procesos se refiere a la ejecucion, seguimiento, control y cierre. Ademas, se da cumplimiento a

plan de trabajo propuesto.

8.7.1.3 Ejecucion. Para la etapa de ejecucion se establece primero en el Project la linea base
0 punto de partida.

En esta etapa de ejecucion, el personal operativo de la empresa contable Grupo Monher SAS,
através de la implementacion de la hoja de flujo de trabajo por cliente, fue registrando la ejecucion
de cada actividad, identificada en un mes de trabajo, aplicada para efectos de la prueba piloto a
una muestra de ocho clientes.

Los resultados obtenidos en la etapa de ejecucion muestran las diferencias en tiempos y fechas
de entrega de cada una de las tareas, por parte del personal operativo responsable, con respecto a
la planificacion.

A continuacion, se muestran dichos resultados a través del plan de seguimiento generado por
Project, es decir, los tiempos reales de ejecucion por cada actividad de cada uno de los
subproyectos/clientes de la muestra. (Tabla 38)

Posteriormente, en la etapa de seguimiento y control se analizaran los resultados a través de
la comparacion de la linea base (lo planificado) y la ejecucion real para concluir y proponer

mejoras al respecto.
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Figura 19. Cronograma con la ejecucion de las actividades a corte 22 de octubre para cada uno de

los clientes(subproyectos) con tiempos reales. Empresa Grupo Monher SAS.
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A continuacion, se muestra la tabla 39 donde se puede visualizar que los tiempos reales de
comienzo y fin en la ejecucion para cada uno de los clientes, difieren de lo previsto en la
planificacion. Pequefias variaciones de comienzo de cada subproyecto llevaron en algunos casos,

a grandes variaciones en la culminacion del mismo.
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Figura 20. Informe de variacion en la ejecucidn en tiempos reales vs tiempos planificados de cada

cliente/subproyecto. Empresa Grupo Monher SAS.
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8.7.1.4 Seguimiento y control. Esta etapa de seguimiento y control se dividir en dos fases, la
primera fase es el andlisis de los resultados a través de la comparacion de lo planificado y la
ejecucion real, y la segunda fase es la propuesta de mejoras y modificaciones en los procesos
internos de acuerdo a los resultados para lograr a futuro el 100% de los entregables en el tiempo
adecuado.

Fase de analisis de los resultados

Project, arroja muchos informes que ayudan al diagnostico, interpretacion y tomar decisiones
de los proyectos. Uno de los indicadores se basa en el VValor Ganado.

Valor ganado

La gestion del valor ganado proviene de la Ingenieria Industrial. En 2005 fue dado a conocer
como un estandar de la préctica de administracion por el PMI.

Definicion

El Valor Ganado es un método para gerencia de proyectos basado en la comparacion de los
cotos reales del proyecto contra cosos planeados y trabajos terminados. El termino viene de la idea
que cada entregable de un proyecto tiene un costo planeado: “Cuando el entregable se termina el
valor se gana el proyecto”. El valor ganado (EV) compara la cantidad del trabajo planeado contra
lo que realmente se ha terminado para determinar si el costo, el cronograma y el trabajo realizado
estan llevandose a cabo de acuerdo a lo planeado. (Valor Ganado AFG 2004)

Definiciones importantes en Gestion de Valor Ganado:

Costo Real(AC): Indica el costo que llevamos a un momento dado para realizar el trabajo que
Ilevamos realizado.

Valor planeado(PV): Indica el valor de tiempo que teniamos planificado en un momento dado

del proyecto.
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Valor Ganado (EV): Representa el trabajo realizado en un momento dado. Representado en
tiempo.

Total, Presupuesto a la conclusion del proyecto (BAC): El valor planificado total para el
proyecto. También conocido como: Presupuesto a la Terminacion; Presupuesto Final, o
Presupuesto hasta la Terminacion

Indicadores: Varianza

CV: Variacion del costo. Déficit o superavit del costo en un momento dado (desempefio del

costo)
SV: Variacion del desempefio. Determina en qué medida el desempefio del proyecto esta
adelantado o retrasado en relacion con la fecha de entrega en un momento determinado.
Indicadores: Indices

CPI = IRC: el déficit o superavit del costo en un momento dado (desempefio del costo)

SPI = IRP: Medida de la eficiencia del equipo de desarrollo esta utilizando el tiempo

Gestion valor ganado: Indicadores Base

s octo =
------ Y =" " A EACSCEF costo estimado al finalizar
----- H donsiderando lo gastado

B2CRF costo presupuestado al finalizar

to ptesuppestado del trabajo
p:rogra-‘nado

Valor
Plantficado (PSCPTP co

=CRTR costo real d
realizado

CosfF Acumulativo ———b>

i Costo
bajo Real (AC

Valor -
Ganado (EV) =CPTR costo presupuestado del tfabajo
o rgajizado(cuénto avance]

Tiempy i

Figura 21. Curvas de Valor Ganado, Valor Planificado y Costos Reales

Nota. Tomado de: Curso Gerencia tu Proyecto con Project. Autor: Msc. Ing. Magaly Reyes.
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A continuacion, se muestra el resultado arrojado por la herramienta Project.

Informe de Valor Ganado

==¢==\/alor Ganado Valor planeado Costo Real

3000000
2500000 ]

2000000 //
1500000 ;/
1000000

500000 " —

Costo

0
Semana 37 ‘ Semana 38 ‘ Semana 39 ‘ Semana 40 ‘ Semana 41 ‘ Semana 42 ‘ Semana 43‘

T3 T4

2019 ‘

Figura 22. Informe de Valor Ganado al 22 de octubre de 2019. Empresa contable Grupo Monher
S.AS

De acuerdo al informe de valor ganado [Figura No 18], se puede observar que la curva de
costo real esta por encima de lo planeado, dando como resultado el no cumplimiento del costo
programado o deseado por la empresa.

A continuacion, se muestra una informacion general de costos arrojado por Project por sub
proyecto (cliente) donde se puede evidenciar del total de la muestra, los clientes que mas

excedieron en costos de acuerdo a lo programado. [Figura No 19].
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COSTOS

COSTD

COSTD RESTANTE

$0,00

% COMPLETADD

100%

ESTADO DEL COSTO
Estado ce costo de tareas de nivel superior.

Mombre Costo real

$2.593.036,66

INFORMACION GENERAL

GRAMERO SANTANDER $443.917,50 50,00 536722922 576.658,58
DEL ORIENTE 545

ARTUROSILVA ROMERD 522325189 50,00 $202.552.95 520.698,94
ASR

HERMES PEREZ LAITOM $245.395,38 50,00 5235.291.50 £13.103,58
HERMAMOS DE LA 419463885 50,00 317462036 520,018,249
SAGRADA FAMILLA

ALCIDES PEREZ PINTO $247.402,19 50,00 $228.421.74 $18.980,44
EMILSE DOMINGUEZ $215.767.43 50,00 £108 049 36 £17.738,07
MANUEL CHAPARRO 4576.710,99 50,00 £454.220,07 £112 390,92

PROGRESO FRENTE A COSTO

Progreso reslizado en comparacion con el coste durante &l proceso. Si el valor de Iz lnes 3
completado est3 por debajo de la linea de mome scumulado, &5 posible que s proyects b
superado el presupuesto.

1205
1008
BRs
B
A
205
13

% COMPLETADD

53.000.000,00

5250000000
$2.000.000,00 ;
S1500.000.00 2

51.000.000,00 E
S500.000,00 g8

50,00
23/09/15 07,1019 21/10/19

= Porcentaje completado scumulado ssserCosto scumultado

ESTADD DE COSTO

B Costo restsnte BB Costoreal  sessCosto de linea base

Figura 23. Informacion del Valor Ganado por empresa en términos de costos.

En el informe de valor ganado en términos de horas de trabajo por cliente se puede evidenciar

que al terminar el 100% de la ejecucion real el resultado muestra un atrasado en los entregables

con respecto a la planificacion. [Figura No 20].
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EVOLUCION DEL TRABAID
160 horas . .
Muestrs la cantidad de trabajo complessdo y
140 horas |a cantidad que ha quedado sin completar. Sila
7 120haras linea del trabejo acumulado restante es
; 100 haras pronuncada, pusde que o proyeoo ese
& B0horas atrasado.
§ 60 horas
= 40 horas
HWharz 2E trabajo previsto ez cero?
O horas

230915 07/10/19 21/10/19 Interte establecer urs lines base
s Trabajo scumulado restante
s Trabajo resl scumulado restante

e Trabajo acumulado restante previsto

it

\ad 8] el ’ -
& aﬁt\?’#\ﬁfgﬂ‘” Trabaje real

314,45 horas

s e INFORMACION

Muesira las estzdisticas del trabajo para todas |as treas de nivel superior,

17/09/15 25/10/19

Impresora 2 B
Impresorz1 =
Administrador
Domiciliaric
Contadorr 22 Josel |
Contador 1: ¥iviana =
Bunilizres de Contabilidad 1: Leycs  m——
Aundliares de Contabiidad 1: Line  IE—"
Recepcionist 1: Rovana s —

Ohoras 50 horas 100 horas130 horss200 horas

BTrebajoreal B Trabajo restante

ESTADISTICAS DE RECURS0S
Muestra |zs estadisticas del trabajo pars todos bos recursos.

Figura 24. Informacion general del Valor Ganado en términos de horas de trabajo por sub
proyecto/cliente.
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Informe del Resumen de trabajo de los recursos
Octubre 2019

m Disponibilidad restante  ®m Trabajoreal  ® Trabajo previsto

Trabajo
=
o
=)

Recepcionistal Auxiliares de | Auxiliares de | Contador 1: | Contadorr 2: | Impresora 1 | Impresora 2
1: Roxana | Contabilidad | Contabilidad Viviana Jose L.

Trabajo

Figura 25. Informe de Valor Ganado en términos de trabajo realizado por los recursos personal y

material. Empresa contable Grupo Monher S.A.S

La figura 21 refleja un exceso de trabajo en el personal. Sin embargo, es importante resaltar

que se incluyo el tiempo de espera en la ejecucién de las actividades (cola).
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8.7.1.4.1 Indicadores. La metodologia del valor ganado arroja dos indicadores que permiten
analizar mejor el comportamiento de los sub proyectos, estos son el indicador de variacion e indice
de costo y cronograma

1. Variacion del costo y desempefio del cronograma.

Segun la metodologia del PMI (Project Management Institute), Variacion del costo (CV) es
una medida del desempefio del costo en un proyecto. Son igual al valor ganado (EV) menos los
costos reales (AC).

La variacion del costo al final del proyecto serd la diferencia entre el que presupuesto hasta la
conclusion (BAC) vy la cantidad realmente gastada. En la EVM, es particularmente critica porque
indica la relacién entre el desempefio real y los costos gastados. Una CV negativa con frecuencia
no es recuperable para el proyecto.

Variacion del cronograma (SV) es una medida del desempefio del cronograma en un proyecto.
Es igual al valor ganado (EV) menos el valor planificado (EV). En la EVM, la variacion del
cronograma es una métrica util, ya que puede indicar retraso del proyecto con la linea base del
cronograma.

2 Indice del costo y desempefio del cronograma.

Segun la metodologia del PMI (Project Management Institute), el indice del desempefio del
costo o CPI, es una medida del valor del trabajo completado, en comparacion con el costo o avance
real del proyecto. Esta se considera la métrica mas importante de la EVM y mide la eficacia de
la gestion del costo para el trabajo completado. Un valor CPI mayor que 1 indica un costo inferior
con respecto al desempefio en la fecha y un CPI menor que 1.0 indica un sobrecosto con respecto

al trabajo completado.
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El indice del desempefio del cronograma o SPI es una medida del avance logrado en un
proyecto en comparacion en un proyecto con el avance planificado. Es una razon entre el Valor
Ganado (EV) y el Valor Planificado (EP), entendiendo que un valor SPI menor que 1, indica que
la cantidad de trabajo efectuado es menor a la prevista, mientras de al ser mayor que 1 indica que

la cantidad de trabajo efectuado es mayor a la prevista. [Ver Figura No 22]

VARIACIONES costo y cronograma INDICES costo y cronograma

* CV(VC)= V -AC(CRTR) » CPI{IRC)= /AC(CRTR)

* SV(VP)= E -PV(CPTP) ||» SPI(IRP)= /PV(CPTP)
S1<0 Negativo &= si<1 &=

Figura 26. Indicadores de Valor Ganado .
Nota. Tomado de Reyes, M. (2019) Curso Gerencia tu Proyecto con Project FUNDEUIS

Bucaramanga.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, a continuacion se muestran los resultados
obtenidos con MS Project, evaluando los indicadores de variacion e indice a través del siguiente

reporte del valor ganado tabular.
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Figura 27. Valor Ganado a través de los indicadores de variacion e indice. Empresa Grupo Monher

SAS.
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La tabla 40 muestra que en resumen para todo el proyecto Grupo Monher SAS hubo un costo

inferior con respecto al desempefio. Sin embargo y a pesar de que se completo la ejecucion de todo

el proyecto al 100%, muestra retrasos. Esto se corrobora en el indice de desempefio de todo el

proyecto que dio un valor menor que uno (1) cabe sefialar que estos retrasos no perjudicaron las

fechas de los entregables debido a que se estableci6 en la empresa un tiempo de holgura en las

fechas de trabajo interna de modo que no se afecte las fechas establecidas para presentar la

informacion tributaria al departamento de aduanas nacionales, DIAN y las otras entidades

gubernamentales.

Diagndstico del proyecto completo

Estadisticas del proyecto 'Proyecto GRUPO MOMNHER SAS ver 27octubreconlB., X
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4008 e
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..29f10/13

111019
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Figura 28. Informe resumen del proyecto arrojado por MsProject.
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La figura 23, muestra el diagndstico del proyecto completo del proyecto Grupo Monher SAS.

Los datos arrojados por Project sefialan que se esta trabajando méas horas de lo estimado y se estan

generando mas costos de los previstos en términos de recurso humano.

8.7.1.5 Cierre. El proyecto Grupo Monher SAS, y sus subproyectos (clientes) dieron

cumplimiento al cronograma, ejecutandose el 100% de las actividades establecidas. Teniendo en

cuenta que el tiempo establecido para cada subproyecto fue de un mes de trabajo contable, y el

cierre del proyecto para este caso se da con el cierre contable mensual que se realiza para cada uno

de los clientes o subproyectos.

8.7.2 Propuesta de mejoras y modificaciones al Enfoque Interno. De acuerdo con el

analisis realizado a continuacion se presentan las propuestas de mejoras [Tabla 41]

Tabla 36.

Propuesta de Mejora y/o Modificaciones

PROPUESTA DE MEJORA Y/O
MODIFICACIONES

DESCRIPCION DE LA PROPUESTADE
MEJORA Y/O MODIFICACIONES

Cambio de software contable

Se esta trabajando en la migracion de todas las
contabilidades del software antiguo Ilamado
SINAI al nuevo software contable denominado
World Office NIIF para pymes el cual
facilitard la generacion automaética de los
informes, lo que reducira el tiempo de entrega
de los mismos, apoyando la labor de
optimizacion en tiempos de entrega de
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PROPUESTA DE MEJORA Y/O
MODIFICACIONES

DESCRIPCION DE LA PROPUESTADE
MEJORA Y/O MODIFICACIONES

Modificacion de la plantilla flujo de trabajo

por cliente.

Visitas personalizadas a las empresas cliente

Estudio de teoria de colas

Continuar utilizando MS Proyect

informes y documentos mensualmente al
cliente.

La implementacion de la plantilla denominada
flujo de trabajo por cliente generd en el
personal operativo responsable de diligenciarla
un alto nivel de compromiso y se notaron
mejoras en la ejecucion de las actividades. Sin
embargo, se propone realizar modificaciones a
la plantilla con el proposito de optimizar esta
herramienta y de esta manera obtener una
informacién mejor elaborada en el proximo
cronograma que se ejecute.

Se propone mejorar los tiempos de entrega de
documentos contables por parte del cliente a
través de actividades de sensibilizacion y
establecimiento de acuerdos con el propésito
de disminuir los retrasos en el trabajo que el
personal ejecuta.

Se propone un estudio de colas para mejorar el
tiempo de espera en la ejecucién de las
actividades.

Se propone continuar utilizando la herramienta
MS Proyect a objeto de tener un mecanismo de
seguimiento y control a las actividades
operativas que permita tomar decisiones a

tiempo.
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Las mejoras y modificaciones serdn mencionadas como propuestas, debido al tiempo limitado
con el que se cuenta para ponerlas en marcha. Sin embargo, cabe resaltar que se estd dando
continuidad a la implementacion a modo de prueba piloto, lo que facilita la aplicacion de algunas

propuestas de mejora.

8.7.3 Interaccién con el Cliente

Implementacion de la planilla de Seguimiento de informacion que se subira a modo de
prueba piloto en el espacio en la nube denominado One Drive.

Para efectos de la implementacion de la planilla Control de Documentos Contables enviados
por el cliente se cred el espacio en la nube One Drive, se eligio esta aplicacion porque la mayoria
de los clientes poseen correos electrénicos Outlook, lo que facilita el uso de este espacio y
adicional se encontr6 la ventaja de poder trabajar el mejoramiento de la comunicacién con el
cliente sin realizar cambios de correo electronico, situacién que generaria incomodidad y poco o
nada de interés en el manejo de la informacion a través de un correo que no esta acostumbrado a
utilizar.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, a continuacion, se muestra el modelo de planilla
disefiado e implementado con el fin de mantener una comunicacion clara con el cliente con

respecto a la solicitud y envio de documentacion contable dentro de los tiempos establecidos:
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Figura 29. Control de documentos contables enviados por el cliente. Elaboracion propia.
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Validacion del uso de la plantilla por parte del cliente y consulta de la informacion en la
nube.

Esta planilla se implementd en primera instancia utilizando el correo electronico que el cliente
se encuentra acostumbrado a consultar y utilizar como medio de envio y solicitandole su
diligenciamiento y previo envio a traves del mismo medio antes de entregar documentos contables
a Grupo Monher SAS. Se realizd de esta manera con el proposito de familiarizar al cliente con el
nuevo sistema de control de envio de documentos, sin embargo, no se utilizé el espacio One Drive
debido que el cliente mostré dificultad en el manejo de dicha herramienta electronica.

A continuacion, se muestra el resultado de la implementacion de la plantilla por parte del
cliente, donde se observa de acuerdo a las instrucciones dadas en la parte superior de la misma, la

interpretacion y diligenciamiento de la misma.

CONTROL DE DOCUMENTOS CONTABLES ENVIADOS POR EL CLIENTE DE LA PRIMERA QUINCENA DEL MES OCTUBRE

csbre del cli Gramaro S
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Figura 30. Planilla diligenciada por el personal encargado en la empresa cliente.
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Anélisis de los resultados obtenidos en la prueba piloto

Notese que la persona encargada de la empresa cliente no utilizé la hoja Word enviada, en
donde se podia editar la informacion y enviar de nuevo vuelta correo, sino que la imprimi6 la
diligenci6 a mano, la escaned y adjunto para ser enviado a través del correo. Lo anterior demuestra
la poca habilidad en el uso de las herramientas virtuales. Lo que hace necesario crear estrategias
de comunicacion que faciliten el establecimiento de un canal de comunicacion con el cliente

eficiente.

8.7.4 Propuesta de mejoras en la Interaccion con el Cliente

Tabla 37.

Propuesta Plan de comunicacién

PLAN DE COMUNICACION

OBJETIVO: sensibilizar al cliente sobre la importancia de adquirir un compromiso y cumplir
con los tiempos establecidos para envio de documentos

ALCANCE: Inicia con el establecimiento de un canal de comunicacién con el cliente donde tenga
tanto la empresa contable como el cliente conocimiento del estado de envio y recepcion de
documentos mensualmente, y finaliza con el seguimiento y control del uso del mismo.
ESTRATEGIA: se ha creado una estrategia de sensibilizacion a través de una comunicacion
interna, directa y personal, dicha estrategia consiste en ayudar a descifrar los origenes de los
problemas para despertar la conciencia critica en el cliente y generar practicas solidarias y de
compromiso activo, con el cambio de mentalidades, actitudes o practicas. Se pretende que la toma
de conciencia y el cambio, promovidos desde la técnica de sensibilizacion, sean duraderos.
TACTICAS: Se programaran visitas personalizadas en las empresas clientes para ensefiar y

promover el uso de la herramienta One Drive, mostrando sus beneficios y facilidad de uso.
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PLAN DE COMUNICACION

- Se difundira informacion bésica y préctica sobre el proceso operativo que se ejecuta, los tipos de
documentos y fechas de envio que debe tener el personal administrativo de cliente presentes a la
hora de organizar y enviar el movimiento contable, el mismo aparecera en las herramientas de

seguimiento que seran ubicadas en la nube.

- Se programaran reuniones privadas con cada uno de los clientes que presentan dificultad para
enviar sus documentos contables a la empresa de asesorias contables Grupo Monher, en los
tiempos establecidos, apoyando dichas reuniones con material grafico que facilite al personal
administrativo recordar las fechas establecidas en comdn acuerdo entre el cliente y la empresa

contable.

9. Conclusiones

La implementacion de la nueva estructura de procesos interna fue posible gracias al apoyo y
participacién activa y consciente de todo el personal involucrado de la empresa Grupo Monher
SAS, lo que significa que la herramienta tecnolégica Ms Proyect, aunque es de gran utilidad no
fue la solucion completa, sino el trabajo realizado en equipo con el personal, los clientes y la
directiva de la empresa. La recoleccion de informacion y andlisis de la misma hicieron posible que
la TIC elegida arrojara a modo de prueba piloto resultados favorables y beneficiosos para el plan
de mejora establecido.

La herramienta Project arrojé los resultados esperados, observando desde su implementacion
a modo de prueba piloto, mejoras y nuevas formas de trabajar de una manera organizada y

controlada, dando solucién a la comunicacion con el cliente, evidenciando que en la medida que
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se optimizan los tiempos de ejecucion de las actividades a nivel interno, se facilita la respuesta
oportuna y envio de entregables al cliente, favoreciendo el cumplimiento de los compromisos
adquiridos por parte de la empresa y del cliente independientemente de factores externos que no
son faciles de controlar como inconvenientes que se presentan dentro de las organizaciones de los
clientes y que en otras oportunidades afectaban los tiempos de entrega oportuna de informacion
por parte de la empresa contable. Se propone continuar con ella ya que es una herramienta de
gestion de proyectos que ayuda en el seguimiento, control y la toma de decisiones a tiempo.

Las pruebas piloto realizadas con el cliente con el fin de crear un canal de comunicacion
efectivo que permitiera optimizar los tiempos de recepcion de documentos e informacion contable
seran favorables en la medida que se trabaje en la sensibilizacién del personal encargado, trabajo
que resulta tener logros a mediano plazo dado que el cambio de mentalidades, actitudes o practicas,

en las personas es una meta que exige continuidad y seguimiento.

10. Recomendaciones

Se recomienda dar continuidad al uso de la herramienta electronica MS Project no solo para la
muestra escogida para efectos de la prueba piloto, si no incluyendo el total de clientes que posee
la empresa, para lograr un andlisis méas claro y completo que permita una toma de decisiones

gerenciales més acertada.
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Se recomienda a la empresa adquirir la licencia MS Project profesional online para tener un
mayor control y seguimiento del desempefio de trabajo, costos y recursos para cada uno de los
clientes en tiempo real.

Se recomienda realizar capacitacion y entrenamiento sobre el manejo de la herramienta MS
Project profesional a todo el equipo de trabajo involucrado en los procesos operativos de la
empresa, con el fin de lograr mejores resultados y realizar seguimientos continuos de la ejecucion
de los trabajos asignados.

Se recomienda estudiar la posibilidad de buscar otras herramientas TIC que brinden mejores
resultados en términos de procesos operativos orientados hacia el cliente, y que soporte un mayor
namero de clientes.

Se recomienda crear un histérico de datos con el fin de lograr la mejora continua en los
procesos operativos.

Se recomienda implementar el plan de comunicacion propuesto para lograr involucrar a los

clientes en el uso de la herramienta tecnoldgica propuesta en nube.
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Apéndice A. Caracterizaciones de procesos, listado maestro y matriz de requisitos legales

CARACTERIZACION DEL LA ETAPA OPERATIVA

NOMBRE DE LA ETAPA
TRIBUTARIA YFINANCIERA

CONTABILIDAD

LIDER DEL ETAPA :

contador publico y/o el administrador de atencion y servicios al cliente.

OBJETIVO DEL ETAPA: Recibir, controlar, organizar, procesar, archivar y entregar de

manera, organizada, correcta, actualizada y oportuna la informacion contable que requiera el

publica y/o al cliente.

ALCANCE DE LA ETAPA: Inicia con la recepcion de documentos fisicos contables y termina

con la entrega de informes para su revision y culminacion en poder del profesional en contaduria

1.2 Recepcion de
los documentos
contables enviados

por los clientes.

1.3

registro del control

Revision y

de ingreso de los

organizados para ser
procesados por parte

del area de digitacion

Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
Cliente y|Solicitud de|l1. Recepcién|1.1  Envio  de|Documentos Recepcionista
Recepcionista documentos | de documentos debidamente
contables al [documentos |contables por parte | ingresados,
cliente contables del cliente registrados y
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
documentos
recibidos.
1.4 Organizacion
de los documentos
contables de
acuerdo a o
establecido  como
movimiento
contable mensual.
Cliente y|Solicitud de|2. Recepcién|1.5 Solicitud | Registro de ingreso | Administrador
Recepcionista documentos | de mensual de los|de los documentos
de ndmina y|documentos |documentos bancarios 'y de
documentos |de nomina y|bancarios y de|nomina para ser
bancarios documentos |ndémina lacliente |procesados por el
bancarios 1.6 Recepcion de |director  operativo
los documentos a|contable.
través de correo
electronico 0
mensajeria.
1.7 Control de
documentos
recibidos
1.8 Entrega de
documentos
debidamente
registrados en el
control a los
auxiliares de
contabilidad
Cliente y|Necesidad de|3.Arreglo de|1.9 Arreglo de|Documentos Recepcionista
Recepcionista organizar los|documentos |documentos debidamente
documentos |para ser | contables, este | revisados y
enviados por |entregados al |arreglo de | organizados para ser
los clientes documentos inicia
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
para ser | area de|con la organizacion | entregados al area de
procesados digitacion de los documentos | digitacion.

por su tipo o clase
es decir, se agrupan
por egresos como

son las facturas de

compra y los
gastos, dichos
documentos se
organizan por

proveedores, y otro

grupo  son los
ingresos, como son
las facturas de

venta a las que se

les lleva un
seguimiento en sus

consecutivos.

Recepcionista

Necesidad de
procesamient
0 de
informacion

contable por
parte del area

de digitacién

4. Entrega de
documentos
para ser

procesados

1.10 Entrega de
documentos
debidamente
organizados al
personal de

digitacion

1.11 Procesamiento
de la informacion

contable por parte

Entrega de  los
documentos
contables
debidamente
organizados al area
de

parte de recepcion.

digitacion  por

Director operativo

contable

del personal de
digitacion
Auxiliares Verificar  la|5.Revisién de|1.12 Revision del | Aprobacion del | Director operativo
contabilidad informacion | la informacion | trabajado de|trabajo realizado por |contable
contable contable procesamiento los auxiliares en
procesada de|procesada realizado y | contabilidad
cada cliente. orientacion con
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
respecto a cambios
y/o correcciones a
realizar.
Auxiliares en | Generacion de | 6.Archivo de|1.13 la persona|Documentos Recepcionista
contabilidad  y |informes documentos  |encargada de | contables
Director fisicos de toda | contables recepcion de | debidamente
operativo la documentos  debe | organizados y
contable informacion imprimir los | archivados
contable comprobantes
procesada en generados del dicho
el software procesamiento  de
informacién y debe
encarpetar los
documentos
contables junto con
su comprobante
correspondiente,
marcar la carpeta y
ubicarla en el
archivo
correspondiente.
Todos los | Generacion de | 7.Generacion | 1.14 Generacion de | Informes Director operativo
procesos informes a|de informes a|informes a nivel de | debidamente contable
nivel de | nivel de |auxiliares para ser|elaborados para

auxiliares de

cuenta

auxiliares por
parte del area

operativa

entregados al
contador  publico
quien tendrd dicha
informacién como
base para analizarla
y  generar  los
diferentes informes
tributarios, fiscales,
financieros y

contables que

entregar al contador

publico  de

direccion.

alta
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
requiera cada uno
de los clientes.
Recepcionista Necesidad de|8. Entrega de|1.15 Entrega al|Entrega  de  los|Administrador vy
entrega  de|los cliente de todos los | movimientos Recepcionista
movimientos |documentos |documentos contables y
contables  y|contables al|contables para que|documentos varios al
documentos |cliente reposen en sus|cliente.
varios al empresas
cliente
RECURSOS NECESARIOS |Personal Sefialar los recursos utilizados en el proceso (Humanos,
DE LA ETAPA capacitado tecnoldgicos, infraestructura, etc.)
con

conocimiento
en
contabilidad
financiera,
empaques,

de

oficina y

papeleria

herramientas
tecnoldgicas e
informaticas.

PARTICIPANTES

DE LA

Cliente,

Cargos que participan en el proceso

ETAPA recepcionista,
administrador,
director
operativo
contable.
Documentacion de la etapa Ver listado maestro de documentos.
Requisitos legales y Ver matriz de requisitos legales y reglamentarios (C6digo)

reglamentarios

Elabord: Aprobo:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DE LA ETAPA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

NOMBRE DE LA ETAPA : Atencion y servicio al

cliente

LIDER DE LA ETAPA :

OBJETIVO DE LA ETAPA: Brindar atencién al cliente interno( area operativa) y externo( cliente empresa) es el

de dar soluciones y respuestas oportunas al cliente y al personal que conforma el area operativa de la empresa

contable

ALCANCE DE LA ETAPA: Inicia con la peticion que realice bien sea un cliente o un trabajador del &rea operativa

y finaliza con la respuesta y solucién oportuna que se le dé a cada uno de ellos.

Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
Area operativa | Necesidad de|1.Resolver las|1.1 Resolver las | Respuesta Administrador
suministro  de | necesidades necesidades internas de|oportuna a las
informacion internas las personas encargadas |solicitudes
faltante al area de manipular y procesar | hechas por el
operativa. los documentos contables | area operativa
del cliente, con respecto a
solicitudes de informacion
que se encuentra
pendiente.
Recepcién Necesidad  de | 2.Auditoria 1.2 Auditar los controles | Control y | Administrador
mantener  un |sobre los | establecidos para hacer | conocimiento
control y | controles seguimiento de la|de los
seguimiento a|establecidos informacién  desde el |documentos que

todos los
documentos
contables que el
cliente entrega
a la empresa
prestadora del
servicio

contable.

momento en que ingresan
documentos del cliente a

la empresa hasta el

momento en que se

entregan los documentos

al cliente.

ingresan a la
empresay de los
gue se entregan

al cliente.
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
Area operativa y | Necesidad  de | 3.Relacionamie |1.3 Relacionamiento con |Solucion y | Administrador
alta direccion |informacionpor{nto con los|los clientes a través de |respuesta
parte de los|clientes llamadas telefénicas o |oportuna a las
clientes corres electronicos con el | solicitudes
empresa  con animo de resolver las|realizadas por el
respecto al necesidades que  se|cliente.
manejo presenten con respecto al

contable de su

empresa

manejo contable de su
empresa. Se encuentra
pendiente de brindar una
atencion personalizada y
en el menor tiempo
posible a cada uno de los
clientes, cuando ellos asi
lo requieran durante el
horario laboral
establecido en la empresa

de servicios contables.

Area operativa y | Solicitud de | 4. Suministrar la|1.4 Suministrar la| Asesoria y | Alta direccion y
administrador | informes y | informacién informacién contable que |acompafiamient | administrador
resultados por|contable  que|requiera el cliente | 0 para el cliente
parte del cliente | requiera el | especificamente de su|con base en la

empresa. cliente empresa de  manera|informacion
privada y confidencial, | contable
siempre prestando | generada.
acompafamiento y
asesoria.
RECURSOS NECESARIOS | Informacion Sefialar los recursos utilizados en el proceso (Humanos,
DE LA ETAPA contable, tecnolégicos, infraestructura, etc.)

financiera y
tributaria
debidamente
organizada vy

actualizada, vy
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Proveedores
(Internos -

Externos)

Entrada

Subprocesos

Actividades

Salidas

Clientes
(Internos -

Externos)

herramientas
tecnolégicas e

informaticas.

Participantes de la etapa

Alta direccion,
administrador y

recepcion

Cargos que participan en el proceso

Documentacion de la etapa

Ver listado maestro de documentos.

Requisitos legales y

reglamentarios

Ver matriz de requisitos legales y reglamentarios (Codigo)

Elabord: Aprobo:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

CARACTERIZACION DE LA ETAPA ORGANIZACION DE TRABAJO

NOMBRE DE LA ETAPA : ORGANIZACION DE TRABAJO

LIDER DE LA ETAPA:

OBJETIVO DE LA ETAPA: Planear, programar y gestionar las actividades a realizar de acuerdo a calendarios

de vencimientos tributarios y de acuerdo a requerimientos del cliente.

ALCANCE DE LA ETAPA: Desde la elaboracién y socializacion de las actividades establecidas en un

cronograma de trabajo hasta el inicio de la ejecucion de cada una de las actividades planeadas.

Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)

Alta direccion |Necesidad de|1. Consulta de|1.1 Los profesionales Planeacion y Profesional

profesionales del |actualizacion y|(la norma y|en contaduria publicay | programacién de las en
drea contabley |programacion |resoluciones en derecho se informan actividades a contaduria
juridica de las | emitidas por los | sobre la normatividad y| desarrollar durante | publica de
actividades  a|diferentes entes |resoluciones emitidas a un periodo alta
ejecutar en un la fecha. determinado direccion
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)
tiempo gubernamentale |1.2 Planeacién de las
determinado. sy tributarios  |actividades a
desarrollar.

Alta direccion |Necesidad de|2. Elaboracion|1.3 Establecimiento de Cronograma de Administrad

profesionales del |organizar el |de calendarios |actividades a| trabajo elaborado. or

area contabley |[trabajo de los|de vencimientos |desarrollar de acuerdo

juridica trabajadores internos yla la temporada de

para lograr el|cronogramas de |presentacion de

cumplimiento | actividades informes que

de las demanden las

actividades. diferentes  entidades
gubernamentales.

Administrador y |Necesidad de|3. Planes de|1.4 Direccion organiza Actividades Administrad
Director hacer control y|accion para|planes de accion para| programadas dentro ory
operativo seguimiento a la | realizar lograr el mejor| del cronograma de Director
contable ejecucion de las | seguimientos de | rendimiento laboral y| trabajo finalizadas. operativo

actividades cumplimiento al | cumplimiento del contable

cronograma

cronograma en el area
operativa, y en servicio

y atencidn al cliente.

RECURSOS NECESARIOS DE
LA ETAPA

Suscripciones a
plataformas y
entidades
profesionales en
el area juridicay
contable  que
actualicen y
mantengan  al
profesional
informado  en
cuanto a las
novedades
normativas.

Herramientas

Sefialar los recursos utilizados en el proceso (Humanos,

tecnolégicos, infraestructura, etc.)
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Proveedores Clientes
(Internos - Entrada Subprocesos Actividades Salidas (Internos -
Externos) Externos)

tecnoldgicas e
informaticas,
personal

capacitado.

Participantes de la etapa

Alta direccion,
administrador,
Director

operativo.

Cargos que participan en el proceso

Documentacion de la etapa

Ver listado maestro de documentos.

Requisitos legales y

reglamentarios

Ver matriz de requisitos legales y reglamentarios (Codigo)

Elabord: Aprobo:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
) . . Fecha
Origen del Tipo de Cadigo del | Nombre del | Fechade | Ver . Esta
Etapa Medio . . ultimo
documento documento documento | documento creacién |sion ) do
cambio
Facturas de
comprayde | Fisico/ )
. o i Vige
Operativo externo Procedimiento venta, gastos, | electro )
nte
extractos y nico
néminas
Carta solicitud | Fisico/ )
. . L . Vige
Operativo Interno Formato de informacion | electré ;
nte
al cliente nico
Calendario de
vencimientos de )
] 3 » . Vige
Operativo Interno Guia presentacion de | Fisico ;
nte
informacion
tributaria
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Fecha
Origen del Tipo de Codigo del | Nombre del . | Fechade | Ver . Esta
Etapa Medio . . ultimo
documento documento documento | documento creacion |sion . do
cambio
Informes
auxiliar de )
. . . o vige
Operativo interno procedimiento cuentas y fisico )
nte
balance de
comprobacion
Servicio y Carta de entrega )
L . vige
atencion al Interno formato de documentos | fisico
nte
cliente al cliente
o Carpeta con el
Servicio y . :
y o movimiento . vige
atencion al externo Procedimiento fisico
. contable del nte
cliente
mes
Gestion o Fisico/ )
L 3 Normatividad y ) Vige
Organizaci externo Guia ) electro
resoluciones ) nte
onal nico
Informe
Gestion comunicativo )
o ] . . Vige
Organizaci interno Instructivos sobre fisico "
nte
onal actividades a
desarrollar
y Registro de
Gestion L i .
o revision de electré Vige
Organizaci Interno formato L .
actividades nico nte
onal
desarrolladas
Gestion Registro de ]
o ) . vige
Organizaci Interno formato reuniones fisico
nte
onal realizadas
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Contabilidad
Financiera

Contabilidad
Tributaria

Proceso
Gestion
Organizacion
al Emisién
de las
diferentes
Declaracione
s Tributarias

Decreto

Constitucion
Politica de
Colombia

Decreto Ley

Acuerdo
Municipal

Resolucién
Dian segin
periodo
gravable
correspondien
te

Decreto

2483

Articulo
338

624

044

011004

2442

MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

28/12/201
8

06/07/199
1

30/03/198
9

22/12/200
8

29/10/201
8

28/12/201
9

Por medio del
cual se
compilan y
actualizan los
marcos técnicos
de las Normas
de Informacion
Financiera NIIF
para el Grupo 1
y de las Normas
de Informacién
Financiera, NIIF
para las Pymes,
Grupo 2,
anexos

al Decreto 2420
de 2015,
modificado por
los Decretos
2496 de

2015, 2131 de
2016y 2170 de
2017,
respectivament
e, y se dictan
otras
disposiciones
art. 338 de la
Constitucién
Nacional
sefiala: “En
tiempos de paz,
solamente el
Congreso, las
asambleas
departamentale
sy los concejos
distritales y
municipales
podran imponer
contribuciones
fiscales y
parafiscales
Por el cual se
expide el
Estatuto
Tributario de los
Impuestos
Administrados
por la Direccion
General de
Impuestos
Nacionales

Por el cual se
expide el
estatuto
tributario del
municipio de
Bucaramanga
DIAN establecié
los obligados a
reportar
informacién
exdgena por el
afio gravable
2019

“Por el cual se
reglamentan los
articulos 260-5,
260-9, 356-3,
364-5, 378,
381, 512-1,
512-6, 555-2,
579, 579-2,
580, 588, 591,
592, 595, 596,
598, 599, 600,
602, 603, 605,
606, 607, 622,
800, 803, 811,
876, 877 y 910
del estatuto
tributario, 170
de la Ley 1607

Ministerio
de
Comercio,
Industria y
Turismo

Vigente

El pueblo de
Colombia
en ejercicio
de su poder
soberano,
representad
0 por sus
delegatarios
ala
Asamblea
Nacional
Constituyent
e

Vigente

Presidente
dela
Republica
de
Colombia

Vigente

El Concejo
Municipal
de
Bucaraman
ga

Vigente

Unidad
Administrati
va Especial
Direccién de
Impuestos y

Aduanas
Nacionales

—Dian
Ministerio
de Hacienda
y Crédito
Publico

Vigente

Vigente

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Adquisicion del
software contable para
pymes que cumple
con las normas
internacionales.

Aplicar las normas
segun su origen
Nacional,
Departamental o
Municipal

Aplicacién de normas
del Estatuto Tributario
Nacional

Aplicacién de Normas
del Estatuto Tributario
Municipal

Resolucion exégena D

ian afio gravable 2018

Cumplir el Calendario
Tributario 2019
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Cédigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

Emisién de
Estados
Financieros
bajo Normas
Internacionales
de Informacion
Financiera-
NIIF.

Emision de las
diferentes
Declaraciones
seglin sea su
origen:
nacional,
departamental
0 municipal

Emisién segin
la ley de
Declaracion de
Rentay
Complementari
osy
Declaracion de
IVA.

Emisién de
declaracion de
Industria y
Comercio
servicios y
tableros
Presentacion
de Informacion
Exdgena
correspondient
e al afo
gravable 2018
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Apéndice B. Criterios de valoracion
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acarncizn da

informur & nival

du auxiizrez par

pasta dal area

b
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ka
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CLIENTE
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Apéndice C. Plantilla Acta Constitutiva
CONTROL DE VERSIONES pag-
01

Version | Hecha

por:

Revisada

por

Aprobad

a por

Fecha

Motivo:

Versién Original

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

INTEGRANTES DEL PROYECTO

Dir. Proyecto

Coordinador de Planeacion

Coordinador de Costos

Coordinador Compras

CIUDAD

FECHA

ALCANCE PRELIMINAR (Descripcion del producto y descripcion del proyecto)

JUSTIFICACION

EXITO

PRESUPUESTO TIEMPO
ESTIMADO
REQUISITOS DE LOS INTERESADOS
REQUISITOS DE ALTO NIVEL Sl NO N.A |OBSERVACIONES
1
2
3
Entregables/ HITOS DEL PROYECTO
ITEM |ENTREGABLE CARACTERISTICAS DE|RECIBE
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DIRECTOR DEL PROYECTO ASIGNADO

NOMBRE

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

NIVEL DE AUTORIDAD

AUTORIZACION DE INICIO DEL PROYECTO

Coordinador

Planeacion

de

Coordinador de Costos

Coordinador Compras | Gerente General

RIESGOS DE ALTO NIVEL

LISTADO DE INTERESADOS (Internos y externos)

Internos:

Externos:

DOCUMENTOS ADICIONALES: (Opcionales)

*El resumen del cronograma de hitos




