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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de grado tiene como objetivo general “establecer una metodologia
para el disefio, estandarizacibn y mejoramiento de procesos para la empresa
PRESTADORA DE SERVICIOS” validandola a través de los procedimientos:

e Monitoreo y seguimiento Plataforma Transaccional
e Reprocesos

e Informacion financiera administradoras

Actualmente en Colombia la liquidacion y el pago unificado de aportes a la Seguridad
Social se realizan a través de entes organizacionales llamados “operadores de
informacion”. LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS. se ha consolidado como
uno de los operadores de informacion lideres en el sector, lo anterior gracias al apoyo de

sus accionistas:

e Colsubsidio
e Cafam

e Comfandi

e Famisanar

e Procesos y Canje

De igual manera, al soporte y confianza que brinda la empresa a cada uno de sus
aportantes, siendo lo anterior los principales motivos por los que la compafiia se consolida

dia a dia como un ente econdmico que brinda seguridad y fortaleza en el sector.

Se ha analizado la oportunidad competitiva que se ofrece en la empresa
PRESTADORA DE SERVICIOS, la cual, aunque goza de buena rentabilidad y
confiabilidad frente a sus usuarios, puede mejorar aspectos internos importantes como son:
mejora y optimizacion de sus procedimientos, disminucion de cuellos de botella,
optimizacion y mejora de sus sistemas de informacion, brindar un mejor servicio al cliente

interno, entre otras; gracias a la deteccion temprana de las causas y al posterior



12

mejoramiento continuo de las mismas para una determinada area en la organizacion —

Gestion de Operaciones-.

Los autores del presente proyecto de grado plantean realizar el levantamiento de la
informacion escenario actual de los procedimientos, y de esta manera poder analizar de
forma certera la informacion suministrada por los funcionarios del &rea de gestion
operativa. La aplicacion de la matriz “DEM?”, diagramas de relaciones, herramientas de
tiempos y movimientos, ingenieria de métodos y simulacion en software especializados,
generardn resultados acertados para plantear nuevos escenarios en que se realizan los

procedimientos.

Es por lo anterior que la metodologia planteada y el desarrollo del proyecto generan un
valor agregado para el area de gestion operativa frente al actual desarrollo de los
procedimientos, la cual puede ser replicada en las demas area de LA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS
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INTRODUCCION

En el presente trabajo se daran a conocer los significados y aplicaciones de la
metodologia para el disefio, estandarizacién y mejoramiento de procesos en la empresa
PRESTADORA DE SERVICIOS, tomando como referencia el proceso de Gestion de
Operaciones y los respectivos sub-procesos, analizando el estado actual de los

procedimientos y efectuando recomendaciones de mejora en la organizacion.

La empresa PRESTADORA DE SERVICIOS se ha caracterizado desde sus inicios por
estar comprometida en brindar un servicio con estandares altos en seguridad de la
informacion, asegurando de esta forma la confidencialidad, integridad y disponibilidad —de
la informacidn-; sin embargo de acuerdo a las estadisticas (ver Figura 6, 7, 8) se detectaron
falencias y debilidades en torno a los tiempos de respuesta ofrecida a los cliente en
determinados procesos que se llevan a cabo dentro de la compafiia; es por lo anterior que
se desarrollaron estrategias y se brindaron recomendaciones que concluyen con la mejora

de los procedimientos analizados.
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1. TITULO

Metodologia para el disefio, estandarizacion y mejoramiento de procesos en la empresa
PRESTADORA DE SERVICIOS
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2. PRESENTACION DEL PROBLEMA

La empresa PRESTADORA DE SERVICIOS es un operador que suministra a una
persona natural o juridica el servicio de los pagos de la seguridad social y los parafiscales a
través del acceso a la planilla integrada de liquidacion de aportes PILA; de igual manera a
través de diferentes canales permite el ingreso, modificacidn, validacion y correccién
posterior de los conceptos detallados de los pagos (Unidad de Gestion Pensional, 2012).
Por lo anterior y dada la complejidad de los procesos que se llevan a cabo en la empresa,
no se estd obteniendo o alcanzando los niveles de eficiencia y eficacia dptimos,

evidenciando cuellos de botella y falta de optimizacion en las actividades manuales.

Debido a que se cuenta con el apoyo de la empresa, se elige el rea de operaciones para

llevar a cabo este proyecto.

2.1.  Descripcién del problema

El area de operaciones se entiende como uno de los procesos core de la compaiiia, por
dicha razén el proyecto se enfoca en la funcionalidad actual y mejora continua de los tres

procedimientos elegidos para el desarrollo de este proyecto:

e Reprocesos
e Cruce de informacién financiera administradoras

e Monitoreo plataforma transaccional / Middle Office

Para formular el problema se usd la herramienta “causa — efecto”, la cual se aprecia en

la Figura 1, debido a la facil identificacion de los factores que lo originan.

Una vez analizados los factores del diagrama Causa — Efecto se determina que la baja

eficiencia y eficacia en los procesos de operaciones se debe a:

e Herramientas tecnologicas: actualmente se cuenta con diferentes desarrollos
tecnoldgicos disefiados por los funcionarios de LA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIQOS; sin embargo estos no son 6ptimos ni confiables en la informacion que

suministran.
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e Proveedor tecnolégico: el actual proveedor tecnol6gico no cuenta con las
herramientas actualizadas que permitan estar a la vanguardia del mercado.
e Funcionarios: la falta de capacitacion y evaluacion periodica a los colaboradores de

la organizacion genera desacierto en el desarrollo de las actividades

e Metodologia: en la actualidad existe una UGnica forma de realizar los
procedimientos, esta es rigida y no permite que los funcionarios tengan alternativas

al momento de efectuar sus labores.

HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS

Herramizntas
| obsoletas

FUNCIONARIOS

Rotacion de personal

DIRECTIVOS EMPRESA

Niveles
inadecuados
seguimisnto 3
|z operacion

A

Pocos
procesos de
evaluacion al

area de
Dperaciones

POCO mantenimiento

Poca ;xpsrisn:ia preventivo en los
\ \ equipos

Entrega de
informacion
inadecuada

BAIA EFICIENCIA Y EFICACIA EN
LOS PROCESOS "AREA DE
OPERACIONES".

Resistencia
al cambaio

Fallaenl
seleccion

il

Falta de control 2 -
Estandarizacion
los procesos de

calidad
ADMINISTRADORAS METODOLOGIA

Figura 1. Diagrama Causa — Efecto

Normatividad

PROVEEDOR
TECNOLOGICO

Fuente: Autores

2.2. Formulacion del Problema

El problema se podria asociar al siguiente interrogante: ¢Es posible, incrementar los
niveles de productividad en LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS, basandose
en el mejoramiento de procedimientos (Reprocesos, Cruce de informacion financiera
administradoras, Monitoreo plataforma transaccional / Middle Office), de manera que este
modelo permita diagnosticar, formular, desarrollar estrategias y planes de mejoramiento

que eleven la productividad de la empresa en el tiempo?
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3. JUSTIFICACION

La competitividad en las empresas y su constante busqueda por la excelencia en un
entorno como el actual, ha llevado a que las mismas desarrollen estrategias y modelos que
les ayuden a lograr un mejoramiento continuo sostenido en el tiempo. El presente trabajo
se realiza con el fin de mostrarle al lector la importancia, beneficios y alcance que ofrece
la implementacion de una metodologia para el disefio, estandarizacién y mejoramiento de

procesos en un determinado ente econémico.

En LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS se ha evidenciado la necesidad de
estandarizar una metodologia para el desarrollo de procedimientos en el area de Gestién
Operativa como primera etapa, e ir aplicando estas técnicas en las diferentes areas que

componen la organizacion.

LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS cuenta con altos estandares de
calidad y es considerada como un operador lider en el sector. Es por esto que el documento
a continuacion refleja el estado actual de los procedimientos y pretende fortalecer posibles
puntos débiles, asi como presentar mejoras para una de las area Core de la organizacion y
con esto mejorar en todas sus areas funcionales incrementando no sélo sus utilidades, sino
su efectividad en los tiempos de respuesta a los requerimientos que se presenten en el dia a

dia de la operacion.
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4. OBJETIVOS

4.1.  Objetivo General

Establecer una metodologia para el disefio, estandarizacién y mejoramiento de procesos
para la Empresa PRESTADORA DE SERVICIOS validdndola a través de los

procedimientos:

Monitoreo y seguimiento plataforma transaccional

Reprocesos

Cruce de informacion financiera administradoras

4.2.  Objetivos Especificos

e Identificar los elementos necesarios para el disefio de una metodologia que
permita el disefio, estandarizacién y mejoramiento de los procesos.

e Realizar el diagnostico de los procedimientos a través de la metodologia
establecida.

e Clasificar la informacion de los procedimientos seleccionados, a través de
técnica de analisis de métodos y tiempos.

e Aplicar técnicas de métodos y tiempos para establecer mejoras en los
procedimientos seleccionados.

e Validar la metodologia de Disefio, Estandarizacion y Mejoramiento en los

procedimientos seleccionados.



19

5. MARCO REFERENCIAL

5.1. Marco Referencial

5.1.1. Historia

“LA EMPRESAPRESTADORA DE SERVICIOS (Sistema Integrado Multiple de
Pagos Electrénicos), es un operador que nacid en el mes de Junio del afio 2006. Fue creado
por las cajas de compensacion de Colsubsidio, Cafam, Comfandi, la EPS Famisanar y el
proveedor tecnoldgico Procesos y Canje, que al mismo tiempo son accionistas de la
empresa y ofrecen el respaldo a los clientes de LA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS

La empresa cuenta con dos sucursales, una en Bogota (Direccion General) y otra en
Cali, ademas, cuenta con puntos de atencion en Cundinamarca y Valle del Cauda. La
empresa ofrece el servicio de liquidacion y pago de aportes de Seguridad Social y
Parafiscales, por medio de Internet o de diversos medios asistidos, canalizando pagos e
informacion a las administradoras del sistema, facilitando asi, la cobertura de riesgos y la

prestacion de servicios a los aportantes.

La Alta Gerencia de LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS tiene la
responsabilidad de asegurar que la organizacion lleve a cabo sus actividades a fin de que
los activos de informacion, relacionados con el proceso de liquidacion y pago de la PILA
estén adecuadamente protegidos frente a posibles amenazas a las seguridad de la
informacion, mediante soportes que evidencien confidencialidad, integridad y

disponibilidad de estos activos.

Es una prioridad para LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS ofrecer
excelentes servicios a sus clientes, a través de la tecnologia apropiada y la mas alta calidad
en productos y servicios. Por lo tanto, el compromiso con la mejora de los servicios es una
constante relacionada con la seguridad de la informacion. Teniendo en cuenta lo anterior,
LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS implementa y formaliza el Sistema de
Gestion de Seguridad de la Informacion SGSI” (EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIO, 2012).
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5.1.2. Misién

“Somos un operador que ofrece soluciones para realizar los procesos relacionados con

la Seguridad Social en Colombia, mediante el uso de herramientas tecnolégicas efectivas y
asistencia especializada.” (EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO, 2012)

5.1.3. Vision

“Seremos el mejor aliado en la generacion de eficiencia y competitividad a través de

soluciones integrales en administracion y ejecucion de procesos de apoyo, facilitando que

nuestros clientes focalicen sus esfuerzos y recursos en las actividades principales del
negocio.” (EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO, 2012)

5.1.4. Valores Organizacionales

“LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS desarrollara sus actividades en una

cultura organizacional basada en:

Honestidad: nuestro actos buscan generar bienestar y legalidad

Soluciones Simples: creemos en la sencillez y facilidad como ingredientes de la
diferencia

Innovacion: nuestra habilidad esta en investigar, imaginar, mejorar y sorprender
Calidad: las cosas las hacemos bien desde la primera vez

Orientacidn al cliente: nos ocupamos de que nuestros clientes estén satisfechos
con nuestros servicios y nos recomienden con otros.”

(EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO, 2012)

5.1.5. Beneficios

“Contar con el respaldo de los accionistas, que son empresas solidas en el
ambito de la Seguridad Social como son Colsubsidio, Cafam y Comfandi, junto
con Famisanar EPS y el Proveedor Tecnoldgico Procesos y Canje.

Generacion de consultas y reportes detallados en diferentes formatos, segun las
necesidades de nuestros clientes.

Generacion de clave instantdnea y administracion de usuarios de acceso,

adecuandose a la estructura interna de la empresa.
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e El portal permite el cargue mixto de la informacion: archivo plano y digitacion
directa en el portal, lo que posibilita la correccién de errores que se puedan
presentar en el momento de la validacion, optimizando asi el proceso de
elaboracion de la planilla.

e LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS ofrece la mejor asesoria a sus
clientes a través de: Asesor Comercial, Soporte Técnico en sitio, Call Center
especializado y Puntos de Atencion para la Liquidacion.

e EI portal cuenta con una malla estricta de validacion, lo que garantiza la
veracidad de la informacion generada a las diferentes administradoras.”
(EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO, 2012)

5.2. Marco Tedrico

El reciente crecimiento de los operadores de informacién en Colombia, ha llevado a que
estos implementen tendencias de mejoramiento continuo, usando las técnicas para calcular
tiempos de trabajo y productividad, técnicas que incluyen los calculos para determinar los
tiempos tipo o tiempos estandar, la cual hace referencia a medir el tiempo necesario por un
trabajador calificado para realizar una determinada tarea, comprendiendo asimismo las

fatigas y demoras que se puedan presentar en el desarrollo de la misma (Konz, 1993).

Contar con niveles dptimos de productividad en la empresa resulta indispensable para la
compafiia, para asi mantenerse en un sector tan competitivo como lo es el de los
operadores de informacion. La capacidad instalada en planta y equipo, como la tecnolégica
utilizada, no asegura que la compafiia pueda mejorar sus tiempos de respuesta y desarrollo
de tareas.

La ejecucion de una metodologia para el disefio, estandarizacién y mejoramiento de
procesos en la empresa nos permite evidenciar las fallas de los actuales procesos e
identificar los posibles avances que facilitaran a los directivos de la empresa tomar
acciones de mejoras e implementar estrategias que permitan estar a la vanguardia del

mercado.

5.2.1. Procesos

Se define como una sucesién de tareas, que tienen como origen unas entradas y como
fin unas salidas. En la empresa PRESTADORA DE SERVICIOS se entiende como



22

proceso todas y cada una de las areas de gestion que llevan a cabo procedimientos para

alcanzar los objetivos estratégicos de la compafiia.

El proceso escogido por los autores (Véase Figura 3.), es reconocido dentro de la
organizacion PRESTADORA DE SERVICIOS como un proceso “CORE” y tiene como
objetivo “Disefar, implementar, monitorear y mejorar el proceso de liquidaciéon y pago de
aportes a seguridad social y parafiscales a través de la planilla Gnica, para garantizar al
apofirtante el facil acceso, pago y entrega de informacion a las administradoras del sistema
en las condiciones de oportunidad, seguridad y confidencialidad” (PagoSimple, 2012);
contando con los demas procesos como sistemas habilitadores de la operacion del negocio.

Todos los procesos de la organizacion, estdn relacionados e interactuando
permanentemente entre si, de manera que LA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS funciona como una organizacion sistémica y compleja, en la cual cada
proceso es necesario para el desarrollo de los demas.

NECESIDADES DE SATISFACCION
LOS CLIENTES: DE LOS CLIENTES

- Generacion de
informacion para
las
administradoras

- Aportantes
- Administradoras

- Otros Operadores
- Aplicacion de
pagos a los
aportantes

REQUISITOS DE LEY

Gestion Contable
Gestion Financiera
Servicio al Cliente
Gestion Comercial
Apoyo Juridico

ORGANIZACION

Gestion del Talento
Gestion Tecnoldgica
Gestion Administrativa

- Satisfaccion de
los Aportantes

l

Figura 2. Mapa de Procesos LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS

Fuente: LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS, tomada el 11 de Junio de
2013
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5.2.2. Procedimientos

Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método para el
manejo de actividades futuras, también son guias de accion, en las que se detalla la manera

exacta en que deben realizarse ciertas actividades.

Los procedimientos elegidos para el desarrollo de este trabajo fueron la base inicial y

fundamental, para llevar a cabo esta iniciativa.

5.2.3. Diagrama Causa — Efecto

Se construye para ilustrar con claridad cuéles son las posibles causas que producen el

problema. El analisis causa — efecto puede dividirse en tres etapas:

e Definicion del efecto que se desea estudiar

e Construccion del diagrama causa — efecto

e Analisis causa — efecto del diagrama construido
(Amoletto, 2007)

Este diagrama contribuyo con la identificacion del problema y las posibles causas que lo

generaron.

5.2.4. Ingenieria de métodos

“El objetivo fundamental del Estudio de Métodos es el aplicar métodos més sencillos y
eficientes para de esta manera aumentar la productividad de cualquier sistema productivo.
La evolucién del Estudio de Métodos consiste en abarcar en primera instancia lo general
para luego abarcar lo particular, de acuerdo a esto el Estudio de Métodos debe empezar por
lo méas general dentro de un sistema productivo, es decir "El proceso” para luego llegar a lo
mas particular, es decir "La Operacion” (Salazar Lopez, Ingenieros Industriales, 2011).
Esta ingenieria fue aplicada en la realizacion de las matrices que describian cada una de las
actividades que conforman los procedimientos y permitié la identificacion de las mejoras

que se pueden aplicar en el area.
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5.2.5. Estudio de tiempos o0 medicion del trabajo

“La Medicién del trabajo es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectuandola seglin una
norma de ejecucion preestablecida” (Salazar Lopez, Ingenieros Industriales, 2011). Esta
fue util para realizar una medicién acertada del tiempo que tarda el funcionario en ejecutar

cada una de las actividades descritas.

5.2.6. Investigacién de operaciones

“Es la aplicacion por grupos interdisciplinarios, del método cientifico a problemas
relacionados con el control de las organizaciones o sistemas (hombre — méquina) a fin de
que se produzcan soluciones que mejor sirvan a los objetivos de toda la organizacion”

(Vitenberg, 2004).

5.2.7. Diagrama de relacién

“Es una herramienta que ayuda a desarrollar un contexto ldgico para datos en forma de
ideas, opiniones, temas, aspectos a considerar, etc., explorando e identificando las
relaciones causales existentes entre estos elementos. Puede utilizarse en la resolucion de un
problema de excesivos tiempos en la inspeccién de recepcién como en un planteamiento
global para conseguir el soporte de la alta direccion de una empresa a un programa calidad
total.” (Barrio, 1997). Con los resultados obtenidos del levantamiento de las matrices, se
ejecutd el diagrama de relaciones el cual genero el peso porcentual otorgado a las

actividades y variables del procedimiento.

5.2.8. Reingenieria

“La reingenieria de procesos es el redisefio radical y la reconcepcion fundamental de los
procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de desemperio tales como
en costes, calidad, servicio y rapidez. Es la actividad destinada a incrementar las
capacidades de gestion del nivel operativo y complementarias de las apuestas estratégicas y
politicas de una organizacion” (Publica, 2013). La reingenieria fue aplicada al momento de

asignar las “Escalas Niveles de Intervencion” (Véase Anexo 6.)
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5.2.9. Simulacion

“Es la representacion de un proceso o fenomeno mediante otro mas simple, que permite
analizar sus caracteristicas. Intenta reproducir la realidad a partir de resolucion numérica,
mediante un computador, de las ecuaciones matematicas que describen dicha realidad”
(Gonzalez, 2013).

5.2.9.1.  Etapas de una simulacion:

De acuerdo con UNICEN (s.f.) (Tarifa, 2013), en el desarrollo de una simulacién se

pueden distinguir las siguientes etapas:

e Formulacion del problema

e Definicion del sistema

e Formulacién del modelo

e Coleccion de datos

e Implementacion del modelo en la computadora
e Verificacion

e Validacion

e Interpretacion

e Documentacién

La simulacion fue realizada con el fin de detallar en forma grafica los procedimientos y
de identificar las actividades que necesitan una mayor informacién; lo anterior con la

ayuda de las herramientas IThink y ProModel.

5.2.10. Recoleccion de datos

“Es el uso de técnicas e instrumentos para recopilar informacion acerca de un
determinado tema que es objeto de investigacion. Es una de las tareas mas importantes en
la etapa de andlisis de sistemas de informacién pues de ellos depende el producto que se

desea desarrollar.

Existen técnicas de para recopilar la informacion:

e Entrevistas

e Encuestas
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e Observacion

e Sesion de grupo

e Matriz MAPT (Matriz de Analisis de Productividad del Trabajo)

e Matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas)” (Lizarazo,
2013)

e Matriz de Procesos DEM (Matriz de Procesos para el Disefio, Estandarizacion y

Mejoramiento)

La recoleccién de datos o el levantamiento de informacion se realiz6 con ayuda de los

funcionarios del area de gestion de operativa de la empresa SIMPLE .S.A.

5.2.11. Andlisis de la informacion

Es el proceso de categorizacion, relacion, diagramacién y elaboracion de matrices y
mapas conceptuales (Leiva, 2009).

5.3. Marco Conceptual

Operador: son todas las Entidades que actian como intermediarios entre el cotizante y
la Administradora, facilitando la entrega de informacién que reciben a través de los

portales WEB habilitados para este fin (PagoSimple, 2012).

Dispersion: procedimiento mediante el cual se realiza el débito de una cuenta Bancaria

0 CUD vy se acreditan otras cuentas Bancarias de Seguridad Social (PagoSimple, 2012).

Middle Office: Corresponde a la aplicacion o sistema mediante el cual se pueden
actualizar o cargar BD (bases de datos), realizar consultas de caracter administrativo, y

liquidar planillas de los canales asistidos (PagoSimple, 2012).

SFTP: (Secure File Transfer Protocol) es una forma segura de transferir ficheros a un
servidor ya que los datos circulan encriptados por la red. La transferencia de archivos
mediante SFTP se realiza sobre una conexion segura con SSH. Para poder usar SFTP
necesitamos disponer de un programa que soporte este protocolo, los mas utilizados son:
WinSCP, SSH Secure Shell y OpenSSH (PagoSimple, 2012).
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Administradoras: Son todas las entidades del Sistema de Seguridad social a las cuales se
les entrega la informacion de los cotizantes incluidos en las planillas pagadas por los
aportantes. (PagoSimple, 2012).

Entidad Financiera: Una entidad financiera o banco es un intermediario financiero que
se encarga de captar recursos en forma de depositos, asi como la prestacion de servicios
financieros. La banca, o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones
que, dentro de una economia determinada, prestan el servicio de banco (PagoSimple,
2012).

ProModel: es un software de simulacion de gran flexibilidad, especializado en evaluar
procesos de produccion. Permite modelar cualquier tipo de proceso. Ofrece las facilidades
necesarias para que las empresas modernicen y agilice sus procesos de evaluacion o planes
pilotos (IOSA, 2013).

IThink: ofrece una forma libre de riesgo para tomar decisiones que llevan a la mejora
del negocio. IThink guia al negocio a través de la creacion de modelos que simulan los
procesos y escenarios, sefialando los impactos de un nuevo procedimiento o politicas, y

ofreciendo oportunidades para arreglar resultados indeseables (SYSTEMS, 2013).

5.4.  Marco Normativo

LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS como operador esta sujeto a seguir
una amplia reglamentacién dispuesta por el gobierno nacional; la normatividad més

relevante se presenta a continuacion:
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Norma Fecha Descripcion
Instrucciones relacionadas con la inspeccion y vigilancia de la actividad de los
Circular29  |25/06/2012| Operadores de Informacion de PILA, por parte de la Superintendencia Financiera de
Colombia.
Decreto 2738 |28/12/2012 Por el cual se establece el SMMLV para el afio 2013
Decieto 19 |10/012012 Determina que la quermtendenua Financiera sera la encargadg de lainspecciony
vigilancia a todos los Operadores de Informacion.
Ajusta las fechas para el pago de aportes al Sistema de Proteccion Social y para la
Decreto 1670 | 14/05/2007 obligatoriedad del uso de la Planilla Integrada de Liquidacion de Aportes
Establece las fechas de obligatoriedad de utilizacion de la planilla para todas las
empresas de acuerdo al nimero de empleados. Define las condiciones de operacion
Decreto 1931 |12/06/2006 del sistema. Establece la obligatoriedad de la certificacion ISO 27001 para los
operadores de informacion
Define los actores del Sistema para la liquidacion electronica de los aportes a la
Decreto 1465 |10/05/2005|  Seguridad Social y Parafiscales y sus responsabilidades. Determina el modus
operandi de la Planilla Integrad de Liquidacion de Aportes.
Determina que a partir del primero de febrero de 2005 se debera realizar la
Decreto 3667 |08/11/2004 | liquidacion de aportes a la Seguridad Social y parafiscales en un formulario integrado
y electronico
Decreto 1485 |13/07/1994 Regula la org;’anlza0|on yfunmongmlento de !as Entidades Eromotorgs de Salud yla
proteccion al usuario en el Sistema Nacional de Seguridad Social en Salud
Instructivo 22 | 26/09/2007 | Estudio del Formulario Unico o integrado para la autoliquidacion y pago de aportes
Por la cual se expide la ley de formalizacion y generacion de empleo. Define como
Ley1429 | 2901212010 |ncent|vp§ para las pequefias empresas que se constituyan a partir de la
promulgacion de la ley, descuentos en el pago de aportes parafiscales y otras
contribuciones de némina
Establece la obligatoriedad de aportes parafiscales para las Cooperativas y
Ley1233  |22/0712008 Precpoperatlvas de Trapajo Asomadq. Defi ne las condiciones para que las
Cooperativas y Precooperativas de Trabajo Asociado puedan estar exceptuadas de
los aportes parafiscales.
Ley100 23/12/1993 Por la cual se crea el Sistema dg Seg'urlldad Social Integral y se dictan otras
disposiciones
Modifica la resolucion 1747 de 2008 del Ministerio de la Proteccion Social para
Resolucion 3251 {04/08/2011 |ajustar el procedimiento de aplicacion de los descuentos enlos aportes parafiscales y
en el aporte al FOSYGA de acuerdo con lo establecido enla Ley 1429 de 2010
Resolucidn 1747 |21/05/2008 Modifica la resolucion 634 de 2006 en guant(? a disefio y contenido de la Planilla
Integrada de Liguidacion de Aportes
Resolucidn 634 106/03/2006 Deroga la Resolucion 1303 de 2005 del Ministerio de la Proteccion Social y define el

contenido del Formulario Unico o Planilla Integrada de Liquidacion de Aportes

Tabla 1. Normatividad

Fuente: (Linea, 2011)
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6. METODOLOGIA

6.1.  Tipo de Metodologia

Para la realizacion del presente trabajo se utilizara como base el modelo GRACE de la
Universidad EAN (Barros, 2010), en el cual se evidencian:

e Gestion

e Requerimientos
e Arquitectura

e Construccion

e Evolucion

6.2.

Objetivo

Disefio Metodoldgico

Actividad

Herramienta

Tiempo de

Evidencia

Responsable

Identificar los elementos

*|dentificar el proceso
* Realizar una capacitacion introductoria al tema
*Explicar las ventajas del proyecto

Becucion

) o _ . . ) *Funcionarios &rea
necesarios para el disefio de una |  * Evidenciar la necesidad de realizar el proyecto |, . * Actas firmadas ) .
) o ) Presentacion del proyecto de gestion operativa
metodologia que permita el disefio, * Seleccionar el proceso I - [ 2 Semanas *Encuestas 3
- S ) o (diapositivas pow er point) ) Autores del
estandarizacion y mejoramiento de * Seleccionar a los funcionarios * Entrevistas —
los procesos. *Realizar un andlisis de comprobacion del método del
trabajo
* Establecer una actitud frente al trabajador
f Dl ' * Matriz procesos DEM (Disefio, |, . . .
) o Realizar el diagrama causa - efecto T Funcionarios &rea
Realizar el diagndstico de los - L . . Estandarizacion y Mejoramiento) . .
» } Realizar observacion directa en el drea de Cronometro . de gestion operativa
procedimientos a través de la . - 6 Semanas | *Matriz procesos DEM Preguntas |
) j operaciones Matrices elaboras en Excel L o Autores del
metodologia establecida. o y (Disefio, Estandarizaciony
Recopilar la informacion o proyecto
Mejoramiento)
*|dentificar las actividades, elementos y variables del
Clasificar la informacion de los r0ceso *Uso de Diagrama de ' .
iy ! ) . P ) ) .g * Diagrama de relaciones * Autores del
procedimientos Seleccionados,a | *Manejo de la informacion necesaria para la relaciones »
. , ) 3 Semanas actividades proyecto
través de técnica de analisis de metodologia * Matrices elaboradas en . . .
) ) " y ) Diagrama de relaciones variables | * Tutor del proyecto
métodos y tiempos. * Andlisis de las actividades y variables mas Excel
relevantes

R . *Identficacion de la herramienta (software) a usar * Autores del
Aplicar técnicas de métodos y enelorovecto oveclo
tiempos para establecer mejoras P y L . *Herramienta - Softw are de T proy
iy *Ingresar los datos de la informacion recopiada ) 5Semanas | * Simulacion thinky ProModel | * Tutor del proyecto
en los procedimientos gestion !
. * Interpretar los resultados *Directora del
seleccionados. ! .
*VValidar los resultados vs. las matrices programa
. BT . . . * Uso de la herramienta *Matriz escalas niveles de .
Validar la metodologia de Disefio, | * Plantear estrategias de mejora para las actividades ) ) ) L Autores del
TR Microsoft office intervencion
Estandarizacion y Mejoramiento en de los procesos : 3 Semanas o » proyecto
. . . . *Uso de diagramas, * Matriz perfil del procedimiento |,
los procedimientos Seleccionados Recomendaciones o Tutor del proyecto
matrices, simuladores *Proyecto de grado

ITabla 2. Disefio Metodolégico
Fuente: Autores
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6.3. Gestion

Durante esta actividad se van a plantear y planificar las etapas del proyecto con el fin de
alcanzar los resultados esperados. Para lo anterior fue necesario contar con un cronograma

(\Véase Figura 3.) discriminado por semanas de la siguiente manera:

ACTIVIDAD SEMANA| 1|2 |3|4|5|6(|7(8|9]|10(|11|12(13(14|15|16|17|18|19

Primera Etapa

Sensibilizacion
Preparacion

Segunda Etapa

Disefio de Matriz de Procesos DEM
Disefio de Matriz de Procesos DEM - Preguntas
Disefio de Diagramas de Relaciones

Tercera Etapa

Levantamiento Informacién
Consolidacion Informacion

Cuarta Etapa

Andlisis de la Informacién
Disefio Escalas de Intervencion

Quinta Etapa

Generar Recomendaciones y Conclusiones
Entrga de Resultados

Figura 3. Cronograma

Fuente: Autores

La gestion realizada en la compafiia PRESTADORA DE SERVICIOS inicié en
Diciembre de 2012 con una primera reunién llevada a cabo con la Jefe de Operaciones,
Jefe de Calidad y Procesos y la Coordinadora de Talento Humano y Administrativos,
reunion en la cual se plantearon las expectativas de cada uno de los colaboradores del

proyecto, asi como sus sugerencias y aportes.

Para comienzos del 2013 se acuerda entre las areas implicadas (Operaciones, Calidad y
Procesos y Talento Humano y Administrativo), el &rea a estudiar; lo anterior basandose en

la relevancia e importancia del proceso dentro de la empresa.
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6.4.  Requerimientos

Tras la gestion realizada en la empresa PRESTADORA DE SERVICIOS y més aun con
los responsables de cada una de las areas, se acordaron las principales necesidades de la

compafiia para con los autores del proyecto, entre las cuales estan:

e Funcionarios experimentados y competentes

e Disponibilidad por parte de los funcionarios asignados

e Consolidado de PQRS para el primer trimestre del 2013

e Acceso a la informacidn confidencial necesaria para el cumplimiento del

proyecto de grado

6.4.1. Funcionarios

Para hacer precision en cuanto a los funcionarios elegidos por cada uno de los
coordinadores de los sub-procesos de gestion operativa, los siguientes cargos fueron

elegidos de acuerdo a su experiencia y experticia:

e “Analista de Recaudo y Dispersion: Apoyar en los procesos de recaudo y
dispersion todos los canales de servicio.

e Técnico de Soporte: Liderar los procesos asociados al trdmite de informacién
para las administradoras afiliadas y en general al intercambio de la misma en la
interconexion.

¢ Analista de Soporte: Gestionar y soportar requerimientos de las areas internas de
la organizacion. Monitorear la plataforma transaccional”

(EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO, 2012).

6.4.2. PQRS

Las PQRS estdn consolidadas en el &rea de servicio al cliente y estas a su vez de
desagregan en: certificaciones, DP (derechos de peticién), PQRS (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias), quejas, reclamos, solicitudes y tutelas; todos estos demuestran
que existen problemas en la empresa y se estima que de acuerdo a los datos recopilados

(Figura 5. y Figura 6.), alcanza un total de un 21.53% (Figura 7.).
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6.4.2.1. Consolidado PQRS
La informacion presentada en la Tabla 3., fue generada en colaboracion con el &rea de

Servicio al Cliente, de esta se deduce que 137.893 cotizantes realizaron las solicitudes

distribuidas en un total de 200 PQRS.

2013
PQRS ENERO FEBRERO MARZO
CERTIFICACIONES 39 36 45
DP 6 8 5
PQRS - 1 -
QUEJAS 2 - -
RECLAMOS 3 - -
SOLICITUDES 13 20 19
TUTELAS - 2 1

Total general
200

Total PQRS
137893

Total PQRS x Cotizantes
Tabla 3 Consolidado PQRS — ler trimestre 2013

Fuente: Autores

6.4.2.2.  Total Cotizantes
La Tabla 4., detalla el total de los cotizantes que realizaron sus pagos de PILA por el

portal transaccional de LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS, incluyendo tanto

a independientes como a empresas, y dando un total acumulado de 640.603 cotizantes.

TOTAL COTIZANTES 2013

Cotizantes Enero Febrero
Independientes 188581 188194 188852
Empresas 24659 25070 25247
213240 213264 214099

Total
Total Primer Trimestre 640603
Tabla 4. Total Cotizantes - ler trimestre 2013

Fuente: Autores

6.4.2.3.  Porcentaje PQRS por Cotizantes
Para realizar el proyecto de grado, los autores se vieron en la necesidad de validar que

tan productivo podria ser la mejora de los procedimientos internos de la compafiia, es por
esto que luego de revisar el total de PQRS (Tabla 3.) y el total de cotizantes (Tabla 4.) se
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demuestra que en la empresa PRESTADORA DE SERVICIOS tiene un 21.53% de
posibles problemas o falencias que son solucionados entre las areas de servicio al cliente,
comercial y gestidn operativa. Se opta por escoger a esta Ultima —gestion operativa- debido
a que es un proceso critico dentro de la organizacion en la cual se realiza todo el

procesamiento y posterior distribucion de la informacion a las demas areas.

21,53%

6.5.  Arquitectura

Durante esta etapa se realizaron todas y cada una de las matrices que fueron usadas en el
proyecto, definiendo no solo las necesidades de la empresa sino alineando estas a la

consecucion del objetivo general planteado por los autores del proyecto.

Durante el desarrollo del proyecto se llevaron a cabo 9 matrices las cuales son
evidenciadas en los anexos y referenciadas en el “numeral 5.2. Marco teorico y “numeral

7. Andlisis de la informacion”.

6.5.1. Matriz de Procesos DEM

Matriz de Procesos DEM (Matriz de Procesos para el Disefio, Estandarizacion y
Mejoramiento), disefiada por los autores del proyecto y el asesoramiento del Ingeniero
Gerardo Duque Gutiérrez. Esta matriz fue elaborada para realizar el levantamiento y
consolidacién de la informacion suministrada por los funcionarios del area de gestion
operativa. Esta estructura fue el prototipo para la realizacion de las matrices de matriz de

procesos DEM — preguntas y matriz de procesos DEM — porcentual.

6.6.  Construccion

6.6.1. Disefo del Proceso

Se definieron al inicio del proyecto, tres (3) procedimientos a los cuales se les aplico la
matriz de procesos DEM, asi como matriz de procesos DEM — Preguntas-, diagramas de

relaciones, matriz porcentual y matriz escalas niveles de intervencion.
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6.6.2. Organizacion del Proceso

Referente a la organizacién del proceso este se realizd segun lo acordado por la Jefe de
Operaciones de la empresa PRESTADORA DE SERVICIOS, esto debido a que en el area
se cuenta con fechas previamente establecidas —fechas de pago- (quince primeros dias
habiles de mes), tiempo durante el cual los funcionarios del area no cuentan con la
disponibilidad. Por lo anterior fue necesario crear horarios para realizar la recoleccion de la
informacion, asi como de igual manera coordinar los espacios necesarios para lograr la
consecucion del objetivo en esta etapa el cual consistia en consolidar la informacién en las

matrices previamente descritas.

6.6.3. Fabricacion

En esta etapa los resultados generados fueron analizados; las matrices empezaron a
mostrar los resultados esperados con el fin de validar, analizar y concebir las

recomendaciones necesarias para cada uno de los procedimientos.

De la misma manera mediante la simulacién se valida la viabilidad del proyecto con la
ayuda del software ProModel y los resultados son analizados para generar mejoras y

recomendaciones.

6.6.4. Aprobacion

Este item es validado por el ingeniero Gerardo Duque Gutiérrez, proporcionando su
visto bueno y generando la respectiva carta de aprobacion, asimismo es revisado y
aprobado por la jefe de Calidad y Procesos de LA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS Andrea Parra.
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7. ANALISIS DE LA INFORMACION

7.1.  Diagnostico situacional actual

El area de gestion operativa cuenta con tres (3) subprocesos definidos para llevar a cabo

la consecucion de los objetivos, los cuales son:

e Dispersion
e Administradoras

e Monitoreo y seguimiento

Estos subprocesos cuentan con procedimientos definidos los cuales facilitan la entrada
de la informacion suministrada por los cotizantes y salida de la misma hacia las

administradoras.

Para realizar el diagnostico inicial de los procedimientos se utilizd la investigacion por
observacion y la investigacion descriptiva, investigaciones que arrojaron el escenario

actual de los procedimientos, asi como las actividades que lo conforman.

Durante esta observacion inicial a los procedimientos, se detectaron falencias y

debilidades, la cuales son:

« Reprocesamiento de la informacion

« No estan claramente definidas las tareas, responsabilidades y funciones de los
cargos

« No se cuenta con tiempos establecidos para la ejecucion de las actividades

« Los funcionarios no estan conformes con los salarios establecidos por la
organizacion vs. la oferta externa (competencia)

« Las herramientas tecnoldgicas no son las apropiadas para llevar a cabo las
actividades

« No existe una medicion que determine que tan productiva es el area dentro de la

empresa (Indicadores de gestion)
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Por lo anterior y con el aval del jefe de operaciones y los coordinadores de los
subprocesos se eligieron los tres procedimientos mencionados anteriormente para llevar a

cabo este proyecto.

7.1.2. Trabajo de campo

Con el acompafiamiento de los funcionarios del area de gestion operativa se recopilo la
informacion de cémo se llevan a cabo los procedimientos en la actualidad, esta
informacion esta almacenada en la matriz de procesos DEM, para cada uno de los tres (3)

procedimientos (Véase Figura 8).
7.1.3. Desarrollo Matriz de Procesos DEM

La matriz de procesos DEM, es un instrumento para registrar la informacién de los
diferentes procedimientos que conforman una unidad de gestién, un area o0 una

organizacion. (Véase Figura 7.)

La matriz de procesos DEM se dividio en un ndmero de actividades (columnas) y

variables (filas), esta Gltima comprende diez (10) variables de analisis las cuales son:

e Actividad

e Cantidad de veces que se repite la actividad (mes)
e Tiempo

e Responsable

e Naturaleza

e Registro

e Herramienta

e Punto de control

e Costos

e Indicador

Igualmente cada variable estd compuesta por dos preguntas (excepto la variable
“actividad” que comprende cinco (5) preguntas) (Véase Figura 8), cuyo objetivo era
validar la funcionalidad y viabilidad de cada una de las actividades dentro del

procedimiento.
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A continuacion se describen todos y cada uno de los campos para el diligenciamiento de

esta matriz:

> @ o

Procedimiento: se detalla el nombre del procedimiento que se va a analizar.
Elaborado por: ubicar el (los) nombre (s) de los responsables de realizar el
levantamiento inicial de la informacién.

Fecha: ubicar la fecha en la que se realizo el levantamiento de la informacion.
Método Actual: identificar con una (x) si el levantamiento que se esta
realizando es como se viene realizando actualmente o es el propuesto luego de
la simulacion.

Método Propuesto: identificar con una (X) si el levantamiento que se esta
haciendo es el resultante de la simulacién o el que se viene realizando
actualmente.

Comienza: actividad inicial del procedimiento.

Finaliza: actividad final del procedimiento.

N°.: nimero de la actividad.

Actividad: detallar el nombre de la actividad, el cual sera dado por el cargo
responsable de realizar el procedimiento.

Descripcion: describir brevemente la actividad.

Cantidad promedio de veces que se repite la actividad en el mes: corresponde al
total de veces que se repite la actividad en un mes (para el caso de los
procedimientos de LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS, se
promedid el total de veces mensual del primer trimestre del 2013).

Tiempo Promedio: es el tiempo promedio que dura la actividad (se realizé una

toma de 10 mediciones)

. Responsable Area: incluir el area responsable de realizar la actividad.

Responsable Cargo: incluir el cargo responsable de realizar la actividad.
Naturaleza: detallar la naturaleza de la actividad la cual puede ser: operacion,
inspeccion, transporte, almacenamiento y demora)

Registro: incluir la ruta del documento resultante de la actividad —evidencia
fisica o logica de la actividad-.

Herramienta: describir la herramienta tecnol6gica empleada para desarrollar la
actividad (software, hardware, dispositivos moviles, entre otros.).
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r. Puntos de Control: identificar si la actividad cuenta con puntos de control.

s. Costos: definir el costo hora mano de hombre (sueldo / 240 (30 dias por 8 horas
semanales))

t. Indicador: indicar si existe el &rea cuenta con un indicador asociado a la
actividad / procedimiento

u. ¢Para qué se Hace?: describir brevemente para que se hace la actividad.
Toda la informacion recolectada se realizé usando preguntas de tipo:

“Descriptiva: ... determinar si el objeto de la investigacion -... - posee los rasgos
caracteristicos que se buscan. Lo que se pretende es determinar la existencia de variables

y sus valores respectivos”. (Heinemann, Klaus, 2003)
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Figura 4. Matriz de Procesos DEM

Fuente: Autores




7.1.1.2. Matriz de Procesos DEM — Preguntas

Para esta parte de la matriz se contempla realizar un minimo de dos preguntas por cada
uno de los elementos (actividad, tiempo, responsable, naturaleza, registro, herramienta,

puntos de control, indicador y costo).

De igual manera se opta por realizar preguntas de tipo:

e “Exploraciéon: cuando uno se fija en un tema nuevo y que hasta la fecha apenas
ha sido estudiado, se encuentra con que el saber existente es, con frecuencia,
aun demasiado escaso como para determinar inmediatamente lo que en
particular se tendria que describir, explicar, pronosticar y, dado el caso,
modificar; todavia se desconoce cudles son los hechos que de algun modo
existen en un campo de investigacion y las propiedades que caracterizan un
objeto de estudio” (Heinemann, Klaus, 2003)

e “Cerradas: Las preguntas cerradas requieren un “si”, un “no” o un simple dato

por respuesta” (Valzam, 2013).

Con este tipo de preguntas se pretende determinar un peso para cada elemento de la

matriz, lo cual va a ser validado en los diagramas de relaciones por variables.



MATRIZ DE PROCESOS DEM - PREGUNTAS
ACTIVIDADES

Se requiere esta actividad? Puedo eliminar esta actividad? Puedo combinar esta actividad? Puedo simplicar esta actividad? Puedo re-organizar esta actividad?

(@]

Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Por qué?
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Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
N
Parcialmente

Figura 5. Matriz de Procesos DEM - Preguntas

Fuente: Autores



7.2. Procedimientos

7.2.1. Matriz DEM - Reprocesos

Este procedimiento tiene como fin recibir toda la informacion de los pagos efectuados
por los cotizantes, y realizar la validacion de cuales fueron las planillas que no conciliaron,
es decir aquellas planillas que no fueron registradas en el portal transaccional de LA
EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIQOS; y que necesitan ser nuevamente dispersadas

a las administradoras (Ver Anexo 1.).

Este procedimiento estd compuesto por 26 actividades, las cuales son realizadas por una
Unica area y un unico cargo; por lo anterior no es necesario ejecutar desplazamientos para

lograr el objetivo de este procedimiento.

Las actividades en su totalidad toman un tiempo promedio total de 0,75 horas y es un
procedimiento que es necesario realizarlo diariamente debido a las fallas que se presentan
en el portal, pese a que este no demanda gran habilidad por parte del funcionario son
actividades sensibles, debido a que se pueden presentar errores humanos durante su

ejecucion.

Durante el desarrollo de este, solo se presentan tres tipos de naturaleza: Operativa,
Almacenamiento y Espera; evidenciando que es un procedimiento de tipo manual y

realizado en su totalidad por un funcionario y varias herramientas tecnologicas.

Es importante resaltar que a lo largo del procedimiento se generan 9 tipos de registros,
los cuales tienen que ser almacenados tanto de manera logica (servidor, Outlook, etc.)
como fisica (gavetas, archivadores, etc.) y se cuenta con tres (3) herramientas tecnologicas

como los son: SFTP, Portal Transaccional, Outlook y Excel.

El procedimiento de reprocesos ejecuta validaciones las cuales son tomadas como
puntos de control dentro de las actividades, estas son efectuadas por el mismo funcionario
que lleva a cabo la actividad; de igual forma este procedimiento no cuenta con un

indicador asociado que mida la efectividad del mismo.
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En cuanto a los costos estos fueron discriminados de la siguiente manera:

$1.143.340 Salario devengado por el funcionario

30 dias al mes * 8 horas al dia = $4.764 mano de obra/hora
Para el procedimiento de reprocesos se evidencia un costo total diario y mensual (enero,
febrero, marzo 2013) de $80.630 y $1.773.865,24 respectivamente, los cuales se

demuestran a continuacion:

$4.764 V /R hora = 0,75 Tiempo total horas dia.

= $3.559 Valor diario del procedimiento

22 veces al dia * $3.559 V /R diario del proced. = $80.630 V /R diario del proced.

$80.630 V/R diario del proced.x 498 veces al mes = $1.773.865,24

7.2.2. Matriz DEM — Cruce de Informacion Administradoras — Financieras

El objetivo principal de este procedimiento es realizar una validacion de la informacién
suministrada por la administradora Comfandi —un (1) archivo financiero de la entidad y
dos (2) logs financieros- verificando que los archivos estan alineados con la informacion
generada por los pagos de los cotizantes a través del portal transaccional de LA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS (Véase Anexo 8).

El procedimiento en cuestion consta de 20 actividades las cuales inician con la
actualizacion de las carpetas (archivos de salida SFTP) los cuales son generados por otro
procedimiento interno del area de gestion operativa y finaliza con el envio de la

informacién consolidad a la administradora Comfandi.

Todas las actividades son realizadas por el area de gestién operativa, de igual manera
cuentan con un unico cargo responsable para el desarrollo de las mismas; no obstante
existen dos cargos adicionales que estdn en la capacidad de llevar a cabo este
procedimiento debido a que todos los funcionarios del sub-proceso cuentan con las

destrezas, habilidades y conocimientos para realizar este.
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En cuanto al tiempo necesario para la ejecucion de este procedimiento, el mismo es
ejecutado en 0,80 horas y se requiere de este tiempo debido a la complejidad del mismo y a
los posibles errores humanos que se lleguen a presentar durante el desarrollo de las

actividades.

Se consideran tres (3) tipos de naturaleza para el desarrollo de este: operativa,
almacenamiento y espera; lo cual deja en evidencia que este procedimiento es de tipo
manual. Se cuenta con una gran variedad de herramientas tecnoldgicas, sin embargo no

todas son tan efectivas y eficientes como lo necesitaria el procedimiento.

Para el desarrollo de las actividades de este procedimiento se generan 6 diferentes tipo
de registro todos de tipo logico (servidor y Outlook), los cuales son almacenados tanto en
el equipo personal del funcionario como en el servidor donde se deja la evidencia de las

validaciones del procedimiento.

En este procedimiento se ejecutan un total de cinco (5) validaciones o puntos de control
realizadas por el mismo funcionario, de igual manera no se evidencia un indicador
asociado a ninguna de las actividades del mismo, por lo cual no es posible realizar una

medicidn efectiva de la funcionalidad y gestion de las actividades.

7.2.3. Matriz DEM — Monitoreo plataforma transaccional / Middle Office

El procedimiento de monitoreo de la plataforma transaccional tiene como objetivo
validar que los principales mddulos del portal de LA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS se encuentren funcionando y generando las autoliquidaciones de las planillas

para realizar los pagos de PILA (Véase Anexo 14.).

Compuesto por 23 actividades y realizado por un unico cargo este  procedimiento no
requiere de mucha experticia o habilidades por parte del encargado para llevarlo a cabo.
No esta de mas aclarar que se es propenso a cometer errores humanos y no validar
correctamente los modulos del portal, lo cual implica caidas de la herramienta y

materializacion del riesgo de mercado.

El tiempo promedio que se lleva a cabo para realizar este procedimiento es de 0,22

horas, aunque el tiempo es corto, se necesita realizar este procedimiento cuatro (4) veces



45

diarias (fechas de no pago, posteriores al dia 15 de cada mes) y seis (6) veces diarias
(fechas de pago los primeros 15 dias de cada mes), para un total promedio de ciento siente

(107) veces por mes.

Se consideran para el mismo dos (2) tipos de naturaleza que son operativa y
almacenamiento; cinco (5) puntos de control o validaciones realizadas por el mismo

funcionario a cargo.

En cuanto a los costos generados por las actividades no resultan ser muy elevados, sin

embargo no existe un indicador que valide la funcionalidad y efectividad de esta actividad.

7.3.  Matriz DEM - Preguntas

Las preguntas que se incluyeron en la Matriz DEM estan relacionadas con las 9
variables analizadas al inicio de la misma. De igual forma cada variable tiene asignado un
numero especifico de preguntas que determinaran la importancia de la actividad dentro del

procedimiento.

Cada pregunta cuenta con 3 posibles respuestas: si, parcialmente y no, con el fin de
evaluar gque tan importante o necesaria es la posible mejora, implementacion, cambio, etc.
que puede presentar la actividad, y asi mismo se hace una breve descripcion (¢Por qué?) de

esta respuesta. (\Véase Anexo 2., Anexo 9. y Anexo 15.)

7.4. Diagrama de Relaciones Actividades

Esta herramienta fue utilizada con el fin de determinar la actividad emisora mas
importante dentro del procedimiento, de igual forma estas fueron comparadas vs. las
actividades receptoras; tanto actividades emisoras como receptoras fueron tomadas de la
matriz DEM de cada uno de los procedimientos (Reprocesos, Cruce de informacion

administradoras — financieras, Monitoreo plataforma transaccional — Middle office).

La calificacion asignada por actividad se dio de la siguiente manera: uno (1) actividad
méas importante, cero (0) actividad menos importante; la sumatoria que se obtuvo de
manera horizontal por actividad se divide entre el total obtenido de la calificacion de todas

las actividades, este a su vez es multiplicado por cien (100) obteniendo el peso porcentual



46

por actividad, el cual es validado al sumar 100% (Véase Anexo 3., Anexo 10., y Anexo
16.).

Ejemplo: Procedimiento Reprocesos.

25 Sumatoria horizontal Actividad 1

= 0,
324 Sumatoria total de las Actividades 100 =7,72%

7.5. Diagrama de Relaciones Variables

Al igual que el diagrama de relaciones actividades (numeral 7.4.), este tiene como
finalidad asignar un peso porcentual a cada una de las variables analizadas en la matriz
DEM, determinando la mas importante dentro de los procedimientos (Véase Anexo 4.,
Anexo 11., y Anexo 17.).

Ejemplo: Procedimiento Reprocesos.

5 Sumatoria horizontal Variable Actividad

= 0
29 Sumatoria total de las Variables * 100 = 17,24%

7.6. Matriz DEM Porcentual

Los datos resultantes de los diagramas de relaciones actividades (numeral 7.4.) y
diagrama de relaciones variables (numeral 7.5.) se registraron en esta matriz con el fin de

distribuirlos en cada una de las mismas (Véase Anexo 5., Anexo 12., y Anexo 18.).

El valor porcentual asignado a las variables se distribuy6 en cada una de las preguntas,

las cuales tienen 3 tipos de respuestas:

e Si/No que corresponde al 70% del total del peso porcentual de la variables (lo
anterior depende del anélisis de la pregunta)

e Parcialmente, que corresponde al 30% del total del peso porcentual de la
variables

e No/ Si sin asignacion porcentual (lo anterior depende del analisis de la
pregunta)
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Posteriormente los valores obtenidos por actividad se suman de forma horizontal y el
valor resultante es el que se analizara de acuerdo a la Matriz Escalas Niveles de
Intervencion (Véase Anexo 6.).

Los valores obtenidos de esta matriz también fueron graficados en el diagrama Perfil del
Procedimiento con el fin de tomar una radiografia del estado actual de los procedimientos
(\Véase Anexo 7., Anexo 13. y Anexo 19.).
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8. SIMULACION

Para poder confirmar y generar valor agregado para la empresa a través de la
metodologia para el disefio, estandarizacion y mejoramiento de los procedimientos
seleccionados, fue necesario realizar una simulacion con la cual se permita validar todo lo
analizado durante el levantamiento de la informacion en las matrices DEM, evidenciando
de esta manera que con una ayuda tecnologica (software iThink y software ProModel), las
matrices propuestas por los autores del proyecto reflejan resultados veraces y contundentes

frente a los resultados obtenidos luego de realizada la simulacion.

Por lo anterior la simulacion se dividié en dos etapas:

e Primera etapa Software iThink

e Segunda etapa software ProModel

Durante estas dos etapas se documentaron todos los resultados generados por los
simuladores y ademas estos fueron comparados versus la informacion que se obtuvo de las

matrices.

Dicha comparacion fue efectiva para el simulador ProModel, el cual arrojo datos
contundentes referente a las actividades que necesitaban de una pronta y mayor
intervencion por parte de la compafia Prestadora de Servicios, evidenciando de esta
manera que los procedimientos analizados tanto en las matrices DEM como en los

simuladores son propensos a percibir mejoras.

8.1.  IThink

Con el fin de llevar a cabo la implementacion de las posibles mejoras en cada uno de los
procedimientos se utilizd la simulacion en el software IThink, simulador utilizado
comunmente para analizar la reacciéon de las actividades en modelos complejos en un

periodo largo de tiempo.

Para llevar a cabo una simulacion es importante tener los datos de entrada, los cuales

fueron obtenidos luego de las mediciones realizadas a cada uno de los funcionarios durante
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el levantamiento inicial de la informacion. Para obtener estos numeros se utilizo la
herramienta de ProModel llamada Stat fit donde se ingresan los valores de las mediciones

y aleatoriamente se completan los 10 valores pedidos por la herramienta. (Véase Tabla 5.)

PROCEDIMIENTO REPROCESOS

N° ACTIVIDAD DISTRIBUCION STAT FIT DISTRIBUCION PROMODEL
1|Recibir informacion Lognormal(0.. -4.5. 6.19e-002) L(1.11e-002. 6.87e-004)
2|Ingresar al archivo de recaudo Lognormal(0.. -7.09. 0.514) L(9.5e-004. 5.23e-004)
3|Guardar info Lognormal(0.. -6.93. 0.298) L(1.02e-003. 3.12e-004)
4|Abrir archivo de recaudo de excel Lognormal(0.. -7.64. 0.392) L(5.21e-004. 2.12e-004)
5{Ingresar al aplicativo Middle Office Lognormal(0.. -4.41. 7.96e-002) |L(1.22e-002. 9.74e-004)
6|Ingresar al modulo "informes” Lognormal(0.. -7.34. 0.161) L(6.6e-004. 1.07e-004)
7|Ingresar modulo planilla asistida Lognormal(0.. -7.39. 0.277) L(6.41e-004. 1.81e-004)
8|Ingresar modulo archivos recibidos Lognormal(0.. -5.85. 0.259) L(2.98e-003. 7.85e-004)
9| Validar informacién Lognormal(0.. -5.61. 0.17) L(3.7e-003. 6.33e-004)

10| Verificar planillas Lognormal(0.. -3.76. 0.257) L(2.4e-002. 6.27e-003)

11|Validar estado planillas Lognormal(0.. -4.9. 0.16) L(7.56e-003. 1.21e-003)
12|Verificar datos Lognormal(0.. -4.84. 0.219) L(8.09e-003. 1.79e-003)
13|Generar pdf Lognormal(0.. -4.45. 0.118) L(1.18e-002. 1.4e-003)
14|Imprimir archivo Lognormal(0.. -3.99. 9.37e-002) |L(1.85e-002. 1.74e-003)
15| Validar impresién Lognormal(0.. -3.88. 4.06e-002) [L(2.06e-002. 8.38e-004)
16|Ingresar cambios en el senidor Lognormal(0.. -3.38. 0.151) L(3.44e-002. 5.24e-003)
17|Guardar archivo Lognormal(0.. -5.09. 0.13) L(6.18e-003. 8.05e-004)
18|Conectarse al aplicativo SFTP Lognormal(0.. -4.61. 0.124) L(1.01e-002. 1.26e-003)
19|Dispersar planillas Lognormal(0.. -4.88. 9.33e-002) |L(7.66e-003. 7.16e-004)
20| Trasladar / Convertir archivo Lognormal(0.. -5.88. 0.107) L(2.82e-003. 3.03e-004)
21|Espera Lognormal(0.. -1.81. 9.86e-002) [L(0.164. 1.62e-002)
22|Validar archivo recibidos Lognormal(0.. 5.72. 0.216) L(3.36e-003. 7.32e-004)
23|Validar informacién modulo consultas / estado de la planilla [Lognormal(0.. -4.26. 8.04e-0.02) |L(1.42e-002. 1.14e-003)
24|Actualizar datos Lognormal(0.. -3.29. 3.43e-002) [L(3.73e-002. 1.28e-003)

25|Consolidar archivo Lognormal(0.. -1.26. 0.139) L(0.287. 4.e-002)

26|Archivar archivo Lognormal(0.. -5.01. 0.145) L(6.74e-003. 9.82e-004)

Tabla 5. Resultados Distribucién Stat Fit - Procedimiento Reprocesos.

Fuente: Autores y Stat Fit

Luego de realizar la modelacion de los datos obtenidos en el software iThink (Véase
Figura 9., Figura 10., y Figura 11.) se obtuvieron resultados lineales —para los tres
procedimientos- (Véase Figura 12., Figura 13., y Figura 14.) los cuales no son adecuados
para el andlisis por parte de los autores del proyecto. Los datos obtenidos en esta
simulacién no tienen las variaciones esperadas por los autores para su posterior analisis
con la matriz escalas niveles de intervencion, por lo cual no se escogié este simulador

como el principal para el analisis de los datos obtenidos.
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8.2.  ProModel.

Luego de confirmar que la anterior simulacion (IThink) no era apropiada para la
validacion, se optd por elegir un simulador de tipo lineal como lo es ProModel ya que

permite simular la variabilidad de los procedimientos.

Las actividades fueron agrupadas de acuerdo al criterio y conocimiento de los autores
del proyecto, lo anterior con el fin de poder combinar y ajustar los procedimientos a los
requisitos propuestos por ProModel(Véanse Tablas 7., 8., y 9.). De la misma manera se
tuvo en cuenta que para programar en la herramienta se siguieron los lineamientos de la
tabla de probabilidad disponibles en ProModel (VVéase Tabla 6.).

Distribucion de Codificacion en
probabilidad ProModel Parametros
Beta B(1,a, a,ab) " a,:forma
a,: forma
a:minimo
b: maximo
Binomial BI (N, p) | N:intentos
p: probabilidad
k-Erlang [ ER (u, k) k:forma
‘ | p:media
Exponencial | E(u) | u:media
Gamma i G(a,f) a:forma
PB:escala
Geométrica | GEO (p) | p: probabilidad
Lognormal [ L, p0?) | w:media
J o varianza
Normal N (g, o) | m:media
o desviacion
DePoisson | P(u) u:media
De Pearson V P5(1, & fB) a: forma
| | Brescala
De Pearson VI | P6(1, @, a,B) | a;:forma
[ | a,:forma
| B:escala
Triangular o TT@be) | a:minimo
c:moda
b: méximo
Unifome | U hr) p:media
hr:medio rango
Uniforme discreta - a:minimo
b: maximo
DeWeibull ‘YW(a,B) a:forma
| B:escala

Tabla 6. Funciones de Probabilidad Disponibles en ProModel.

Fuente: Garcia, Eduardo. (2006). Simulacién y analisis de sistemas con ProModel.

Pearson.



PROCEDIMIENTO REPROCESOS

MEDIA

VARIANZA

ACTIVIDAD DISTRIBUCION STAT FIT ~ DISTRIBUCION PROMODEL ACTIVIDAD PROMEDIO ACTIVIDAD PROMEDIO
1 Recihir informacion Lognormal(0.. -4.5. 6.19e-002) L(1.11e-002. 6.87e-004)
2 Ingresar al archivo de recaudo Lognormal(0.. -7.09. 0.514) L(9.5e-004. 5.23e-004)
3 Guardar info Lognormal(0.. -6.93. 0.298) L(1.02e-003. 3.12e-004) 0.00339775 0.0004335
4 Abrir archivo de recaudo de excel Lognormal(0.. -7.64. 0.392) L(5.21e-004. 2.12e-004)
5 Ingresar al aplicativo Middle Office Lognormal(0.. -4.41. 7.96e-002) L(1.22e-002. 9.74e-004)
6 Ingresar al modulo "informes” Lognormal(0.. -7.34. 0.161) L(6.6e-004. 1.07e-004)
7 Ingresar modulo planilla asistida Lognormal(0.. -7.39. 0.277) L(6.41e-004. 1.81e-004)
8 Ingresar modulo archivos recibidos Lognormal(0.. -5.85. 0.259) L(2.98e-003. 7.85e-004)
9 Validar informacion Lognormal(0.. -5.61. 0.17) L(3.7e-003. 6.33e-004)
10 Verificar planillas Lognormal(0.. -3.76. 0.257) L(2.4e-002. 6.27e-003) 0.0100664545454545 0.001448
11 Validar estado planillas Lognormal(0.. -4.9. 0.16) L(7.56e-003. 1.21e-003)
12 Verificar datos Lognormal(0.. -4.84. 0.219) L(8.09e-003. 1.79e-003)
13 Generar pdf Lognormal(0.. -4.45. 0.118) L(1.18e-002. 1.4e-003)
14 Imprimir archivo Lognormal(0.. -3.99. 9.37e-002) |  L(1.85e-002. 1.74e-003)
15 Validar impresion Lognormal(0.. -3.88. 4.06e-002) L(2.06e-002. 8.38e-004)
16 Ingresar cambios en el senidor Lognormal(0.. -3.38. 0.151) L(3.44e-002. 5.24e-003)
17 Guardar archivo Lognormal(0.. -5.09. 0.13) L(6.18e-003. 8.05e-004) 0.02029 0.0030225
18 Conectarse al aplicativo SFTP Lognormal(0.. -4.61. 0.124) L(1.01e-002. 1.26e-003)
19 Dispersar planillas Lognormal(0.. -4.88. 9.33e-002) L(7.66e-003. 7.16e-004)
20 Trasladar / Convertir archivo Lognormal(0.. -5.88. 0.107) L(2.82e-003. 3.03e-004) 0.046145 0.00461975
21 Espera Lognormal(0.. -1.81. 9.86e-002) L(0.164. 1.62e-002)
22 Validar archivo recibidos Lognormal(0.. 5.72. 0.216) L(3.36e-003. 7.32e-004)
23| Validar informacion modulo consultas / estado de la planilla | Lognormal(0.. -4.26. 8.04e-0.02) |  L(1.42e-002. 1.14e-003)
24 Actualizar datos Lognormal(0.. -3.29. 3.43e-002) L(3.73e-002. 1.28e-003) 0.06972 0.0088268
25 Consolidar archivo Lognormal(0.. -1.26. 0.139) L(0.287. 4.e-002)
26 Archivar archivo Lognormal(0.. -5.01. 0.145) L(6.74e-003. 9.82e-004)

Tabla 7. Procedimiento Reprocesos Distribucion Exportada a ProModel.

Fuente: Autores y Stat fit.




PROCEDIMIENTO ADMINISTRADORAS

ACTIVIDAD

DISTRIBUCION STAT FIT

DISTRIBUCION
PROMODEL

MEDIA
PROMEDIO

Actividad
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VARIANZA
PROMEDIO

1 | Actualizar carpetas (archivos de salida del SFTP). | Lognormal(0., -2.16, 3.53e-002) | L(0.115, 4.06e-003) 1 0.2075 0.01573
2 Espera Lognormal(0., -1.21, 9.09e.002) | L(0.3, 2.74e-002) ' '
3 Recibir Correo Electronico Lognormal(0., -6.27, 0.354) |L(2.01e-003, 7.36e-004)
4 Extraer Archivo Lognormal(0., -5.56, 0.255) |L(3.99e-003, 1.03e-003)
- 2 0.004775 0.00082125
5 Convertir a excel Lognormal(0., -4.45, 0.111)  |L(1.18e-002, 1.32e-003)
6 Guardar archivo Lognormal(0., -6.66, 0.152) | L(1.3e-003, 1.99e-004)
7 Consolidar archivo Lognormal(0., -3.31, 3.32e-002) | L(3.65e-002, 1.21e-003)
8 Guardar archivo Lognormal(0., -4.74, 0.123) | L(8.8e-003, 1.08e-003)
9 Crear carpeta Lognormal(0., -4.94, 0.107) | L(7.18e-003, 7.7e-004)
10 Copiar informacion SFTP Lognormal(0., -3.21, 2.82e-002) | L(4.05e-002, 1.14e-003) 3 0.0161228571428571 0.000801857142857143
11 Eliminar archivos tipo A Lognormal(0., -4.68, 6.92e-002) |L(9.26e-003, 6.41e-004)
12 Generar listado Lognormal(0., -4.94,4.95e-002) |L(7.16e-003, 3.54e-004)
13 Generar nuevo documento Lognormal(0., -5.67, 0.12)  [L(3.46e-003, 4.18e-004)
14 Cruzar informacion Lognormal(0., -3.74, 0.232)  [L(2.43e-002, 5.71e-003)
, , ” 4 0.02425 0.003338
15 Verificar informacion Lognormal(0., -3,72, 3.99e-002) | L(2.42e-002, 9.66e-004)
16 Descargar informacion faltante Lognormal(0., -2.93, 8.56e-003) | L(5.34e-002, 4.58e-004)
17 Validar informacién Lognormal(0., -2.83, 4.35e-002) (L(5.92e-002, 2.58e-003) 5 0.0405066666666667 0.00135266666666667
18 Guardar archivo Lognormal(0., -4.73, 0.114)  [L(8.92e-003, 1.02e-003)
19 Elaborar / Validar correo Lognormal(0., -2.39, 0.105)  [L(9.17e-002, 9.62e-003)
- 6 0.04658 0.0048615
20 Enviar correo Lognormal(0., -6.53, 7.08e-002) | L(1.46e-003, 1.03e-004)

Tabla 8. Procedimiento Cruce de Informacion Distribucion Exportada a ProModel.

Fuente: Autores y Stat fit.
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PROCEDIMIENTO MONITOREO MEDIA VARIANZA
ACTIVIDAD DISTRIBUCION STAT FIT DISTRIBUCION PROMODEL Actividad PROMEDIO Actividad PROMEDIO
1 Ingresa lista de chequeo Lognormal(0., -5.16, 0.195) L(5.83e-003, 1.15e-003) 0.008515 0.001651
2 Modificar lista de chequeo Lognormal(0., -4.49, 4.45e-002) | L(1.12e-002, 5.01e-004)
3 | Ingresar ala herramienta de gestion Middle Office | Lognormal(0., -5.65, 9.37e-002) | L(3.53e-003, 3.31e-004)
4 Diligenciar los datos que se piden Lognormal(0., -4.49, 0.134) L(6.87e-003, 9.22e-004)
5 Ingresar al médulo Administradoras Lognormal(0., -6.06, 0.121) L(2.34e-003, 2.85e-004) 0.006852 0.002743
6 Ingresar detalles de la empresa Lognormal(0., -4.21, 5.49e-002) | L(1.49e-002, 8.19e-004)
7 Validar / Guardar pantallazo Lognormal(0., -5.02, 5.83e-002) | L(6.62e-003, 3.86e-004)
8 Ingresar por planilla asistida integrada Lognormal(0., -5.63, 0.129) L(3.61e-003, 4.66e-004)
9 Crear Planilla Lognormal(0., -6.18, 0.117) L(2.08e-003, 2.44e-004)
10 Consultar empresa Lognormal(0., -4.63, 4.49e-002) | L(9.73e-003, 4.37e-004) 0.01043 0.002867
11 Generar nueva planilla Lognormal(0., -3.72, 3.16e-002) | L(2.433e-002, 7.69e-004)
12 Validar Planilla Lognormal(0., -4.4, 7.69e-002) L(1.24e-002, 9.51e-004
13 Digitar empleado Lognormal(0., -3.68, 3.66e-002) | L(2.52e-002, 9,23e-004)
14 Validarinformacion Lognormal(0., -2.88, 4.8e-002) L(5.6e-002, 2.69e-003) 0.0231425 0.005337
15 Pantallazo Lognormal(0., -4.85, 0.112) L(7.91e-003, 8.89e-004)
16| Validacion / Pantallazo autoliquidacion aportes Lognormal(0., -5.69, 0.238) L(3.46e-003, 8.35e-004)
17 Ingresar modulo consultas Lognormal(0., -6.18, 0.117) L(2.09e-003, 2.45e-004)
18 Ingresar datos Lognormal(0., -5.8, 0.132) L(3.05e-003, 4.05e-004) 0.002617 0.001276
19 Visualizarinforme Lognormal(0., -7.42, 0.241) L(6.18e-004, 1.51e-004)
20 Generar comprobante Lognormal(0., -5.36, 0.101) L(4.71e-003, 4.75e-004)
21 Validar Informacion Lognormal(0., -6.94, 3.42e-002) | L(9.68e-004, 3.31e-005)
22 Guardar Pantallazo Lognormal(0., -5.37, 7.07e-002) | L(4.68e-003, 3.31e-004) 0.004576 0.0011281
23 Guardar Informacion Lognormal(0., -4.82, 9.44e-002) | L(8.08e-003, 7.64e-004)

Tabla 9. Procedimiento Monitoreo Distribucién Exportada a ProModel.

Fuente: Autores y Stat fit.




8.2.1. Locaciones.

Lugar fijo en el sistema donde se lleva a cabo el procedimiento; en este se especifican

puestos de trabajo, funcionarios, entradas y salidas de los mismos.

Como se observa en la Figura 15., para el caso practico de los procedimientos
seleccionados para la empresa PRESTADORA DE SERVICIOS, se utilizaron los

siguientes elementos:

e Funcionarios

e Escritorios

P Grephics o [@ 2] @ Layout- Student Version El]
- 9=y ®
i | sl # 0 ‘ﬁ Acxividadh
=6 e
o4l
Jeiel L
w7 R
E@ St [= ‘i
View | 5= ‘*

e #

449

&G %

Figura 12. Locaciones a Simular

Fuente: Autores y ProModel.

8.2.2. Entidades.

Para el modelamiento de estos procedimientos se eligié una Unica entidad: cliente; la cual

representa las entradas al sistema. (\VVéase Figura 16).

Name Speed (fpm) Stats Notes...

Cliente 80 Time Series

Figura 13. Entidades a Simular.

Fuente: Autores y ProModel
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8.2.3. Llegadas.

Corresponden a las entradas que alimentan el modelo, para este caso son tomadas de la

Matriz DEM (Véase Figura 7. Casilla k) y se indica la frecuencia diaria en que se llevan a
cabo los procedimientos.

Cant.prom de veces que se repite la act.en el mes

= frecuencia diaria proced.

21 dias laborados por mes

Intity. .. H Location. .. H (ty Zach... H First Time... Decurrences Frequency Logic. .. H Disable |
CLIENTE Desk 1 INF i

Yo i

Figura 14. Llegadas a simular — Procedimiento Reprocesos.

Fuente: Autores y ProModel

8.2.4. Procesamiento

Se describen las operaciones que se llevan a cabo en las locaciones de cada uno de los

procedimientos, incluyendo el tiempo que el cliente (entidad) pasa en la locacion y cual
sera su siguiente destino (Véase Figura 18).

) proces 0 (Sl @ s | Rirostngor e @ ek IEEIE
[ emmey.. || tecamien... || pezation... ]| B [ cutput. .. [ oestinatien... Il Rule... I vove Logic... ]
CLIENTE Desk WAIT L(0.00339775,0.0004335) & CLIENTE DeskZ FIRST 1
CLIENTZ Desk2 WAIT 1(0.0100664545454545, 0.
CLIENTE Desk3 WAIT 1(0.02023,0.0030225)
CLIENTE Desk WAIT L(0.046145,0.00461975)
CLIENTZ DeskS WAIT 1(0.08372.0.0038268)
G Tools ol[@ =] @ Layout - Student Version o | B %
| New Process
‘ Add Routing ‘
Actividad3
‘ Find Process ‘
Actividad?
Entity:
CLIENTE
ALL
Actividadl
iwmaﬂq
View Routing
Snap lines to border
Show only current entity routes

Figura 15. Procesamiento a simular — Procedimiento Reprocesos

Fuente: Autores y ProModel
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8.2.5. Resultados Simulacioén.

A continuacion se ilustraran los resultados numéricos obtenidos luego de realizar la

simulacion en ProModel, los cuales se muestran en hojas de célculo de la siguiente

manera:

8.25.1. General

Corresponde a la ficha técnica de la simulacion dentro de la cual se observa (Véanse

Figuras 19., 20.,y 21.):

e “Run Date/Time: Fecha y hora en la que se realizé la simulacion

e Model Path/File: Ruta del almacenamiento, lugar donde se guardo la
informacion en el computador.

e Average Simulation Time (Day) corresponde al tiempo promedio total que se
tomd para llevar a cabo la simulacion del procedimiento en un dia laboral de 8
horas (0,33).

General Report (Mormal Run - All Reps)

General] | Locations Location States Single Failed Amivals E ntity Activity Entity States

REPROCESOS MOD [Mormal Run - All Reps)

Hame Yalue

Fiun D ate/Time 23/06/2013 03:50:08 p.rm.

todel Title Mormal Run

todel Path/File C:vUgershTOSHIBANDeskiop\REPROCESOS. MOD

Aeverage Warmup Time [DAY] 0
Average Simulation Time [Duay'] 0,33

Figura 16. Reporte General Simulacion — Procedimiento Reprocesos.

Fuente: Autores y ProModel

General Report (Wormal Run - Rep. 1)

General Locations Location States Single Failed Amivals Ertity Auctivity Entity States

CRUCE DE INFORMACION _MOD [Normal Run - Rep. 1)

Name Yalue

Run D ate/Time 23/06/2013 06:35:44 p.m.

todel Title Mormal Run

tModel Path/File C:AUsers\TOSHIBANDeskiophCRUCE DE INFORMACION. MOD
wharmup Time (DAY 0

([ 1 [

Figura 17. Reporte General Simulacion — Procedimiento Cruce de Informacion.

Fuente: Autores y ProModel
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General Report (Mormal Run - All Reps)

Mame

Run Date/Time

Model Title

Madel Path/File

Awerage Wamup Time [DATY)

Yalue

Locations Location States Single

Failed Armrivals

23/06/2013 06:47:45 p.m.
Marmal Fun
C:\UsershTOSHIBAND esktoptMONITORED . MOD

1}

Average Simulation Time [DAY) 0,33

E ntity Activiby

Entity States

MONITOREO_MOD [Mormal Run - All Repz]

Figura 18. Reporte General Simulacion — Procedimiento Monitoreo.

8.2.5.2.

Locaciones.

Fuente: Autores y ProModel

El reporte muestra que el total de locaciones tienen una capacidad de utilizacion del

100% para los tres (3) procedimientos, los tiempos de las actividades son variables de esto

dependiendo del tiempo de la actividad en el simulador (Véase Figuras 22., 23.,y 24.).

General Repert (Normal Run - All Reps)

General | £ Lo

Name Replication| Scheduled Time [DAY) Capacity| Total Entries

Desk 1
Diesk. 2z
Desk. 3
Dk 4
Desk. 5
Desk. E
Dk 7
Desk. 3
Diask. 3
Dk 10
Diesk. n
Desk 12
Diesk. 13
Desk. 14
Dk 15
Desk. 16
Desk. 17
Dk 13
Desk. 13
Diask. 20
Dk A
Diesk. 22
Desk 23
Diesk. 24
Desk2 1
Desk2 2
Desk2 3
Desk2 4
Desk2 5

Lacation States Single

Failed Arrivals:

0,33

Entity Activity

1.00

Entity States

REPROCESDS.MOD [Mormal Run - All Reps)

0.00

0.00

1.00

Avg Time Per Entry (HR)| Avg Contents| Maximum Contents| Current Contents % Utilization

0.00

0.00

Figura 19. Reporte Locaciones Simulacidon — Procedimiento Reprocesos.

Fuente: Autores y ProModel
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General Report (Normal Run - Rep. 1)

General Location States Single | Failed Arivals | Enfity ctivis | Enlity States
CRUCE DE INFORMACION_MOD (Mormal Run - Rep. 1)
Mame | Scheduled Time [DAY)| Capacity| Total Entries  #vg Time Per Entiy [HR)| Avg Contents| Maximum Contents| Cumrent Contents| % Utilization
Deck 0.3 1.00 470,00 0.00 0.20 1,00 0,00 2011
Dieck2 033 1.00 470,00 0.00 0.00 1,00 0,00 .00
Dieck3 0.3 1.00 470,00 0.00 0.00 1,00 0,00 .00
Deckd 0.3 1.00 470,00 0.00 0.00 1.00 0.00 024
Decks 033 1.00 470,00 000 0.06 1.00 000 589
Diecks 0.3 1.00 470,00 000 0.06 1.00 000 589
Operater 0.3 1.00 000 000 0.00 0.00 000 000
Operatorz 0. 1.00 000 000 0.00 0.00 000 000
Operatord 0.3 1.00 000 000 0.00 0.00 000 000
Operatord 0. 1.00 000 000 0.00 0.00 000 000
Operators 0. 1.00 000 000 0.00 0.00 000 000
Operators 0. 1,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00
Locl 0.3 1,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00
Loc2 033 1.00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00
Loc3 033 1.00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00
Locd 033 1.00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00
Locs 033 1.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00 0,00
Locs 0.33 1.00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00

Figura 20. Reporte Locaciones Simulacion — Procedimiento Cruce de Informacion.

Fuente: Autores y ProModel

General Report (Normal Run - All Reps)
General | f Locations| | Location States Single | Failed Avivals | Entity Activity | Entity States

MONITORED.MOD (Mormal Run - All Reps)

Hame Replication| Scheduled Time [DAY) Capacity| Total Entiies  Avg Time Per Entry [HR)| Avg Contents| Maximum Contents| Current Contents| % Utilization

Desk 033 1.00 161.00 0,00 0.00 1.00 0,00 000
Deask 033 1.00 163,00 0,00 0.00 1.00 o.oo ooo
Desk 033 1.00 152,00 0,00 0,00 1.00 oo o.oo
Desk 033 1.00 135,00 0,00 0.00 1.00 0,00 0,00
Desk. 033 1,00 148,00 0,00 0,00 1,00 0,00 000

Wwhorker 033 1.00 0,00 0,00 0.00 0.00 ooo ooo
Warker 033 1.00 0,00 0,00 0.00 000 0,00 0,00
Warker 033 1.00 0,00 0,00 0.00 000 0,00 0,00
Wwhorker 033 1.00 0,00 0,00 0.00 0.00 o.oo ooo
Wwhorker 033 1.00 0,00 0,00 0.00 0.00 o.oo ooo

Desk2 033 1.00 161.00 0,00 0.00 1.00 0,00 0,00
Desk2 033 1.00 163,00 0,00 0.00 1.00 0,00 000
Desk2 033 1.00 152,00 0,00 0.00 1.00 o.oo ooo
Desk2 033 1.00 135,00 0,00 0,00 1.00 oo o.oo
Desk2 033 1.00 148,00 0,00 0.00 1.00 0,00 0,00

Operator 033 1.00 0,00 0,00 0.00 0.00 o.oo ooo
Operator 033 1.00 0,00 0,00 0.00 0.00 ooo ooo
Operator 033 1.00 0,00 0,00 0.00 000 0,00 0,00
Operator 033 1.00 0,00 0,00 0.00 000 0,00 0,00
Operator 033 1.00 0,00 0,00 0.00 0.00 o.oo ooo

Desk3 033 1.00 161.00 0,00 0.00 1.00 0,00 0,00
Desk3 033 1.00 169,00 0,00 0.00 1.00 0,00 003
Desk3 033 1.00 152,00 0,00 0.00 1.00 0,00 000
Desk3 033 1.00 135,00 0,00 0.00 1.00 o.oo ooo
Desk3 033 1.00

Machinist 033 1.00

Figura 21. Reporte Locaciones Simulacién — Procedimiento Monitoreo

Fuente: Autores y ProModel

8.2.5.3.  Estado de las Locaciones Multiple.

El estado de las locaciones es el resultado total programado de cada una de las
actividades, en este se identifica el tiempo de operacién de la locacion, asi como el tiempo
que las actividades presentaron demoras por falta de entidades (Véase Figuras 25., 26., y
27.).



General Report (Mormal Run - All Reps)

General Locations Failed Arrivalz E nitity A ctivity Entity States
REFPROCESOS5 MOD [Mormal Run - All Reps)
Mame Replication| Scheduled Time [DAY] X Operation, ¥ Setup| X Ildle| X Waiting X Blocked X Down
Deskd 1 033 0,00 0,00 00,00 0,00 0,00 0.00
Desk3 2 0.3z 0.00 0.00 100,00 0.00 0.00 0.0o
Desk3 3 033 0.00 0.00 0000 0.00 0.0o 0.0o
Desk3 4 0.3z 0.00 0,00 100,00 0.00 0.00 0.0o
Desk3 5 033 0.00 0.00 0000 0.00 0.0o 0.0o
Desk3 E [ e 0,00 0,00 00,00 0,00 0,00 0.00
Desk3 7 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Deskd g 033 0,00 0,00 00,00 0,00 0,00 0.00
Desk3 =] 0,33 0.01 0.00 9399 0.00 0.00 0.00
Desk3 10 0,33 0.0 0.0o 93,93 0,00 0,00 0.00
Desk3 11 0.3z 0.01 0.00 93,93 0.00 0.00 0.0o
Desk3 12 033 0.00 0.00 0000 0.00 0.0o 0.0o
Desk3 13 [ e ] 0.00 0,00 00,00 0.00 0,00 0.00
Desk3 14 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Desk3 15 [ e 0,00 0,00 00,00 0,00 0,00 0.00
Desk3 16 0,33 0.00 0,00 100,00 0.00 0.00 0.00
Deskd 17 033 0,00 0,00 00,00 0,00 0,00 0.00
Desk3 18 032 0.00 0.00 100,00 0.00 0.00 0.0o
Desk3 19 033 0.00 0.00 0000 0.00 0.0o 0.0o
Desk3 20 [ e ] 0.00 0,00 00,00 0.00 0,00 0.00
Desk3 21 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Desk3 22 [ e 0,00 0,00 00,00 0,00 0,00 0.00
Desk3 23 0,33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Deskd 24 033 0.0 0.0o 9399 0,00 0,00 0.00
Deskd 1 033 0.24 0.0o 93.76 0.00 0.0o 0.0o
Deskd 2 0.3z 024 0.00 93.78 0.00 0.00 0.0o
Deskd 3 033 0.24 0.0o 93.76 0.00 0.0o 0.0o
Deskd 4 [ e 0.24 0.0o 99,76 0,00 0,00 0.00
Deskd 5 0.33 0.24 0.00 93.76 0.00 0.00 0.00

Figura 22. Reporte Locaciones Multiples — Procedimiento Reprocesos

Fuente: Autores y ProModel

General Report (Mormal Run - Rep. 1]
General Locations Location States Single Failed Arrivals E nitity Sctiwity Entity States
CRUCE DE INFORMACION WMOD [Hormal Run - Rep. 1]
MName Scheduled Time [DAY]| X% Operation| X Setup| X ldle| X Waiting X Blocked| X Down
Desk 0.33 2011 0.00 7989 0.00 0.00 0.00
Desk2 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Desk3 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Deskd 0.33 024 0.00 99,76 0.00 0.00 0.00
Desks 0.33 588 0.00 9413 0.00 0.00 0.00
DeskE 0.33 588 0.00 9413 0.00 0.00 0.00
Operatar 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Operatar2 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Operatar3 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Operatard 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Operatars 0.33 0.00 0.00 10000 0.00 0.00 0.00
Operatars 0.33 000 000 10000 0,00 0,00 0,00
Locl 0.33 000 000 10000 0,00 0,00 0,00
Loc2 0.33 000 000 10000 0,00 0,00 0,00
Loc3 0.33 000 000 10000 0,00 0,00 0,00
Locd 0.33 000 000 10000 0,00 0,00 0,00
LocS 0.33 000 000 10000 0,00 0,00 0,00
Lock 0.33 0,00 0,00 100,00 0,00 0,00 0,00

Figura 23. Reporte Locaciones Multiples — Procedimiento Cruce de informacion

Fuente: Autores y ProModel



General Report (Mormal Run - All Reps)
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Dresk
Desk
Desk
Desk
Desk

wafarker
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wSorker
wafarker
woorker

Desk2
Deskz
Dreskz
Desk2
Dreskz

Operator
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O peratar
Operator
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Dresk3
Desk3
Desk3
Desk3

Locations

Replication

b achinist

Location States Single:

MEWUN- ORUN- OBEWN= 0BG

(LR

a

Failed Arrivals

E ntity & ctivity

Ertity States

MONITOREO.MOD [Mormal Run - All Reps)
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0.3z
033
033
033
033

033
033
0.3z
033
033

033
033
0.3z
033
0.3z

033
0.3z
033
033
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033
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033
033
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.00
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.00
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.00
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.00

0. .00
.00
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.00
0.0
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.00
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.00
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.00
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0. .00
.00

0. .00
.00
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0. .00
.00

0. .00
.00
0.0
0. .00
0.0

.00
0.0
0. .00
.00
0.0

.00
0.0
0. .00
.00
o000
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10000
100,00
00,00
100,00
00,00

100,00
00,00
10000
100,00
00,00

100,00
00,00
10000
100,00
10000

00,00
10000
100,00
00,00
10000

00,00
89397
100,00
00,00
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o000
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.00
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o000
.00
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o000
0.0

.00
0.0
o000
.00
0.0

.00
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X Down

0.0
0. .00
.00
0. .00
.00

0. .00
.00
0.0
0. .00
.00

0. .00
.00
0.0
0. .00
0.0

.00
0.0
0. .00
.00
0.0

.00
0.0
0. .00
.00
o000

8.2.54.

Figura 24. Reporte Locaciones Multiples — Procedimiento Monitoreo

Fuente: Autores y ProModel

Actividad de la Entidad
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El reporte muestra el total de veces que las entidades salieron del sistema en un

tiempo de 8 horas (Total Exits) y de la misma manera las entidades que permanecieron

en el sistema al finalizar la simulacion (Current Qty In System) (Véase Figura 28., 29.,

y 30.).

General Report (Normal Run - All Reps)

General | Locations

Name

CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE

Location States Single

Failed Arivals

Entity Activity | Entity States

REPROCESDS.MOD [Nomal Run - All Reps)

Replication Total Exits| Current Gty In System Avg Time In System (HR)

[ P

10
1
12
13
14
15
18
17
18
13
20
21
2
23
24

19,00
1300
18,00
1400
18,00
19,00
1300
18,00
1400
1900
19,00
1400
18,00
19,00
1900
18,00
1400
18,00
19,00
1300
18,00
1400
18,00
19,00

100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
1,00

0,00
000
0,00
0,00
0,00
0,00
000
0,00
0,00
000
0,00
0,00
0,00
0,00
000
0,00
0,00
0,00
0,00
000
0,00
0,00
000
0,00

Avg Time In Move Logic (HR)

0,00
000
0,00
0.0
0,00
0,00
000
0,00
0.0
000
0,00
0.0
0,00
0,00
000
0,00
0.0
0,00
0,00
000
0,00
0.0
(.00
0,00

Avg Time Waiting [HR)

000
0o
000
non
000
000
0o
000
non
0o
000
nnn
000
000
0o
000
non
000
000
0o
000
non
000
0,00

Avg Time In Dperation [HR)

000
0o
000
00
000
000
0o
000
00
0o
000
0o
000
000
0o
000
00
000
000
0o
000
00
0o
0,00

BN 5

Avg Time Blockes
HR

Figura 25. Reporte Actividades de la Entidad — Procedimiento Reprocesos

Fuente: Autores y ProModel
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General Report (Normal Run - Rep. 1) E

CRUCE DE INFORMACION.MOD [Normal Run - Rep. 1)

Name Total Exits| Current Qty In System|  Avg Time In System (HR)|  Avg Time In Move Logic (HR)| Avg Time Waiting (HR)  Avg Time In Operation (HR)  Avg Time Blocked (HR)

CLIENTE 470,00 0.00 0m 0.00 0.00 0m 0.00

Figura 26. Reporte Actividades de la Entidad — Procedimiento Cruce de Informacion

Fuente: Autores y ProModel

General Report (Mormal Run - All Reps) =3 IR ===

General | Locations Location States Single | Failed Arrivals Entity Activity: | Entity States

MONITOREOD MOD (Normal Run - All Reps)

Name Replication| Total Exits| Current Oty In System| Avg Time In System (HR)  Avg Time In Move Logic (HR)  Avg Time Waiting (HR)| Avg Time In Dperation (HR)  *¥9 Time B'“fﬁ;‘

CLIENTE 1 161.00 oon 0.00 0.00 0.00 0.00
CLIENTE 2 169,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00
CLIENTE 3 162.00 oon 0.00 0.00 0.00 0.00
CLIENTE 4 135,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00
CLIENTE 5 148.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00

Figura 27. Reporte Actividades de la Entidad — Procedimiento Monitoreo

Fuente: Autores y ProModel

8.3. Recomendaciones Generadas a Partir de la Simulacion.

Luego de realizada la comparacion de la situacion actual de los procedimientos
evidenciada en las matrices de procesos DEM versus la simulacién en ProModel se
concluye:

8.3.1. Procedimiento Reprocesos

Este procedimiento presenta falencias en las actividades 3 y 4, las cuales al ser
comparadas con la Matriz de Procesos DEM — Reprocesos, se observa que seis (6) de
veintiséis (26) actividades, dentro de las cuales se asocia una “espera” la cual genera
demoras y cuellos de botella para desarrollo del procedimiento. Las recomendaciones

otorgadas por los autores para este procedimiento son:

e Establecer tiempos minimos y méaximos para el desarrollo de las actividades
e Tener un registro de la duracion de cada actividad

e Establecer tiempos de entrega

e Definir los tiempos totales o disponibles para ejecutar las actividades

e Parametrizar tiempos y movimientos por actividad
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8.3.2. Procedimiento Cruce de Informacion Administradoras

De acuerdo a los resultados obtenidos en la simulacion en ProModel, este fue el
procedimiento que generé mayor cantidad de actividades a mejoras; cuatro (4) de seis (6)
actividades simuladas necesitan una pronta intervencién por parte de la empresa, de la
misma manera al compararlas con la Matriz de Procesos DEM — Cruce de Informacion, las

recomendaciones concebidas por los autores son:

e Establecer un plan de contingencia en caso de eventualidades

e Establecer metas de cumplimiento mensual de actividades

e Establecer tiempos minimos y mé&ximos para el desarrollo de las actividades

e Tener un registro de la duracion de cada actividad

e Establecer tiempos de entrega

e Disponibilidad optima de los recursos

e Desarrollar nuevas herramientas tecnolégicas

e Optimizar las herramientas existentes

e Evaluar opciones de tercerizacion de las herramientas tecnologicas actuales y/o

cambio de proveedores tecnoldgicos

8.3.3. Procedimiento Monitoreo

Teniendo en cuenta que los datos de la simulacion arrojan que las actividades ociosas se
represan en las actividades 3 y 4, al compararlas con la Matriz de Procesos DEM —
Monitoreo, se encuentra que 9 actividades son las que requieren la mayor intervencion por
parte de la empresa PRESTADORA DE SERVICIOS para el mejoramiento del
procedimiento. Lo anterior no omite que el procedimiento requiera de intervencion total.
Debido a que este procedimiento centra su operacion en herramientas tecnoldgicas, se

recomienda:

Disponibilidad 6ptima de los recursos

e Desarrollar nuevas herramientas tecnolégicas

e Verificar el estado de los canales de telecomunicaciones

e Optimizar las herramientas existentes

e Evaluar opciones de tercerizacion de las herramientas tecnoldgicas actuales y/o

cambio de proveedores tecnoldgicos
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9. CONCLUSIONES

La informacion fue recopilada de manera exitosa, de acuerdo a las fechas
establecidas por los autores del proyecto y el area de operaciones, cumpliendo de esta
manera con las expectativas que se tenian al inicio del trabajo de grado. Por lo anterior fue
posible disefiar, generar e implementar las matrices para cada uno de los procedimiento y
con esto poder medir la eficiencia y efectividad de los procedimientos analizados a lo largo

del trabajo.

La metodologia GRACE planteada en este proyecto, fue la base para el desarrollo y
alcance de los objetivos especificos del proyecto; permitiendo de esta manera a los autores
del proyecto realizar una correcta y adecuada identificacion de las actividades

determinando su importancia dentro de cada uno de los procedimientos.

La aplicacion efectiva y eficiente de las técnicas de tiempos y métodos permitid
contar con datos cuantificables para el desarrollo del proyecto, los cuales fueron
establecidos y parametrizados en las matrices, arrojando datos concretos de los
procedimientos los cuales deben ser intervenidos de acuerdo a la importancia que estos

tengan dentro del area de operaciones de la empresa Prestadora de Servicios

El analisis de tiempos y métodos, genero procedimientos mas faciles de comprender
y ejecutar por parte de los funcionarios del area de operaciones, desarrollando un desglose
especifico por actividades para cada uno de los procedimientos analizados en este

proyecto.

La simulacion de los procedimientos con la herramienta ProModel arrojé resultados
satisfactorios, los cuales fueron alineados con los datos resultantes de cada una de las
matrices, y esta informacién generd las posteriores acciones de mejora a implementar

dentro del area de operaciones de la empresa Prestadora de Servicios
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Los autores de este trabajo pusieron en practica los conocimientos ingenieriles
adquiridos a lo largo de la carrera profesional, para realizar un efectivo y eficiente

mejoramiento en un ente organizacional.

Los autores del proyecto adquirieron conocimientos adicionales con la
implementacion de esta metodologia dentro de la organizacion Prestadora de Servicios,
generando nuevas alternativas para el mejoramiento de los procesos internos de la

organizacion.

El &rea de operaciones, y el area de calidad y procesos alinearan este trabajo con el
proyecto de BPM (Business Process Management), esto debido a que los resultados
generados en este proyecto arrojaron informacion primordial (tiempos y métodos) para el

modelamiento de los procedimientos.

La metodologia generada para La Empresa Prestadora de Servicios, dio como
resultado un panorama alternativo para desarrollar nuevas opciones de mejora, asimismo
este trabajo sera implementado de manera gradual en toda la organizacion, teniendo en
cuenta los resultados satisfactorios evidenciados en el area de operaciones de la empresa

Prestadora de Servicios
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