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Resumen 

El presente proyecto lleva como finalidad proponer un plan de mejoramiento para el 

proceso de facturación (liquidaciones y cobro persuasivo de tasa por uso de agua) propios de la 

Corporación Autónoma Regional de la Frontera Nororiental - CORPONOR territorial Pamplona, 

con base en la herramienta 5´s y propendiendo por la mejora continua, con el fin de aportar un 

mecanismo de fácil aplicación en la mejora del proceso y la satisfacción de los usuarios finales. 

Como primera fase se lleva a cabo un diagnóstico de la situación actual, seguido a esto en la 

segunda fase se realiza un análisis mediante la herramienta 5´s y por último y como tercera fase 

se plantea la propuesta de mejora operativa al proceso a través del uso de diferentes herramientas 

de control y mejora desarrolladas y se describe el proceso mediante una caracterización del 

mismo y de su flujograma dando claridad en que actividades se encuentran inmersas las mejoras. 

Se espera que dicha propuesta sea ejecutada una vez sea revisado y aprobado el documento por 

el director de la territorial siendo este un punto de partida para la mejora continua del proceso, 

las satisfacciones del usuario y de la organización. 

Palabras clave: Optimización, proceso, mejoramiento, organización del trabajo 

Planteamiento del Problema 

Dentro de su proceso misional CORPONOR dispone “Ejercer la autoridad ambiental 

propendiendo por el desarrollo humano sostenible, promoviendo la gestión ambiental colectiva y 

participativa en el departamento Norte de Santander”(CORPONOR, s. f.) Este rol debe encontrar 

un perfecto equilibrio entre la responsabilidad que tiene para con la población que atiende como 

el respaldo económico y financiero para su sostenibilidad en el sector. 

En la era actual enfocada en los servicios, las compañías entienden que el futuro de una 

organización está asegurado si se centra en sus usuarios y en el servicio más que en el producto, 
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de ahí la importancia paralela del proceso de facturación, el cual tiene una relación directa con el 

usuario ya que este determina el recaudo de recursos para la Corporación; es importante que los 

recaudos se realicen en el tiempo determinado y que se liquiden de manera precisa estos valores 

para evitar altos tiempos de espera de los usuarios por liquidación de facturación y de entrega de 

las mismas; es por ello que la queja más sentida en los años anteriores de los usuarios tanto 

externos como internos de CORPONOR es el tiempo prolongado para la facturación de los 

servicios prestados, lo cual impacta en una mala imagen, perdida de futuras concesiones y el 

recaudo de la tasa por uso de agua. Además, se hace necesario corregir errores y aprovechar el 

sistema de base de datos SISPRO con el que cuenta la corporación para el buen funcionamiento 

del proceso. 

 Los diferentes recursos que recibe la Corporación por diferentes conceptos de uso 

ambiental son destinados en gran medida para la ejecución de proyectos ambientales en pro de la 

conservación y el desarrollo sostenible de comunidades de la región allí es donde cobra gran 

relevancia la eficiencia del proceso a mejorar. 

Objetivos 

Objetivo General 

Proponer la mejora del proceso de facturación de la Corporación Autónoma Regional de 

la Frontera Nororiental – CORPONOR territorial Pamplona, Norte de Santander, con base a la 

herramienta 5´s.  

Objetivos Específicos  

Diagnosticar el proceso de facturación de CORPONOR territorial Pamplona, para la 

identificación de las principales inconsistencias. 
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Establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturación de CORPONOR 

territorial Pamplona, mediante la herramienta 5´s otorgando solución a las principales 

inconsistencias diagnosticadas.  

Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de facturación SISPRO de 

CORPONOR territorial Pamplona. 

Caracterizar el proceso de facturación de CORPONOR territorial Pamplona, de manera 

que se permita describir las etapas de mejora en el proceso. 

Metodología 

Según Fabián Coelho (2019) la metodología de investigación es: “el conjunto de 

procedimientos y técnicas que se aplican de manera ordenada y sistemática en la realización de 

un estudio”( párr. 1). Es entonces la ruta, el camino o los pasos para encontrar una verdad o 

desarrollar una investigación. 

Enfoque de Investigación  

El diseño de investigación más adecuado para el desarrollo del proyecto será mixto que 

según Hernández Sampieri y Mendoza  (2014) lo definen como: 

Un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos de investigación e implican la 

recolección y el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como su integración y discusión 

conjunta, para realizar inferencias producto de toda la información recabada (metainferencias) y 

lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio. (p. 534)  

Sin embargo, el proyecto tiene una preponderancia cualitativa, debido al carácter teórico 

que requieren la herramienta 5´s y a la entrevista no estructurada que se realizara a los 

funcionarios, además se requiere también de componentes cuantitativos para la evaluación por 

medio de indicadores de la herramienta, con la cual se trabajara 
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Diseño de investigación  

De igual manera, debido a las características del proyecto el diseño de investigación más 

adecuado y siguiendo el enfoque mixto de investigación es el diseño anidado o incrustado 

concurrente de modelo dominante (DIAC); en este diseño se recolecta información de manera 

mixta y uno de los enfoques, ya sea el cualitativo o el cuantitativo será más predominante y 

guiara la investigación (Ñaupas Paitán et al., 2014, p. 405) en este caso predominara el enfoque 

cuantitativo ya que principalmente se recolectara información por medio de la entrevista no 

estructurada.  

Alcance de Investigación  

Debido a las características del proyecto el alcance de investigación más adecuado es 

descriptivo, ya que Marcelo Gómez(2006) menciona que este tipo de estudios: “buscan 

especificar las propiedades, las características y los aspectos importantes del fenómeno que se 

somete a análisis” (p. 65). ya que según el objeto de estudio se pretende especificar las 

características del proceso de facturación, sus propiedades, actividades y procedimientos. 

Fuentes de Recolección de Información  

La información será recolectada mediante fuentes de información primaria, debido a que 

esta se tomará directamente de la organización mediante la revisión documental del proceso, la 

observación y entrevistas al personal lo que permitirá tomar datos de manera directa para el 

análisis posterior de las posibles mejoras del proceso de facturación de la Corporación   

Fases de investigación.  

Para el desarrollo de la propuesta se siguieron las siguientes fases las cuales están 

relacionadas con el ciclo de Deming (PHVA) de mejora continua el cual permiten la consecución 

de los objetivos, además se describen las técnicas para la recolección de información. 
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Fase 1. (Planificar) Diagnostico de la situación actual. En esta primera fase se describe 

el proceso y se lleva a cabo el análisis de la información recolectada a través de la entrevista no 

estructurada (debido a la baja población) a los funcionarios encargados del proceso de 

facturación, mediante un diagrama Ishikawa se destacaron las causas y efectos del problema 

principal del proceso y junto a los conocimientos adquiridos en el desarrollo de la pasantía se 

llega al diagnóstico situacional. 

Fase 2. (Hacer y verificar) Establecer oportunidades de mejora, mediante la 

herramienta 5´s. Para esta fase se establecerán oportunidades de mejora al proceso de 

facturación en base a la herramienta 5´s. 

Fase 3. (Actuar) Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de 

facturación SISPRO y caracterizar el proceso. En esta fase se describe la propuesta, la cual 

constara de aquellas medidas a las que se llegó para conseguir la mejora operativa del proceso y 

se caracterizara el proceso para comprender aquellas etapas en las que las mejoras propuestas se 

encuentran inmersas. 

Resultados 

Fase 1. Diagnóstico de la Situación Actual 

Descripción de la Situación Actual en la Organización. 

Con el fin de tener una visión global de donde está inmerso el proceso de facturación a 

diagnosticar, el cual se encuentra entre los procesos de apoyo fundamentales para los procesos 

misionales es necesario dar una introducción del mapa de procesos de la corporación el cual se 

muestra en la Figura 1. De igual forma se encuentra caracterizado el proceso de apoyo de 

administración de recursos financiero mediante el ciclo PHVA y donde podemos analizar que el 



12 

 

proceso de facturación se encuentra en el ciclo hacer (ver anexo A) de aquí la importancia de que 

el proceso sea mejorado para la satisfacción de los usuarios. 

Figura  1 

Mapa de procesos CORPONOR 

 

Fuente: http://www.corponor.gov.co/corponor/meci/procesos/MAPA%20DE%20 PROCESOS.pdf 

Descripción del Proceso  

Para mayor detalle a cerca del proceso de facturación (ver Anexo B) cabe resaltar que se 

tendrá en cuenta el procedimiento para la liquidación de la tasa por uso de aguas que se 

encuentra enfocado en la práctica empresarial y al cual se verá con mayor impacto la mejora 

continua. 

Análisis de Entrevista no Estructurada 

Este tipo de entrevista es aquella en la que el entrevistador realiza preguntas abiertas y 

que permiten una conversación fluida tanto del emisor como del receptor (Wayne & Roberth, 

http://www.corponor.gov.co/corponor/meci/procesos/MAPA%20DE%20%20PROCESOS.pdf
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2005) con ella se busca indagar de manera directa con los implicados a cerca de hechos que se 

presenten en el proceso a estudiar. Esta entrevista se realizó al Administrador financiero Helberth 

Ropero quien es actualmente el responsable del proceso de facturación, se indago a cerca del 

proceso, así como del conocimiento del funcionario sobre las herramientas y métodos a utilizar, 

se consolidan a continuación la entrevista con los aspectos más relevantes. 

i. ¿Al ser asignado al proceso de facturación usted recibió algún tipo de 

capacitación? 

A la pregunta el funcionario indica que recibió capacitación del anterior trabajador del 

puesto, pero dicha capacitación duro solo una semana, además recibió un manual de funciones y 

el diagrama de proceso. Indica que hace falta más acompañamiento al proceso por parte de la 

dirección principal con sede en Cúcuta.  

ii. ¿Con respecto al uso del sistema de información digital SISPRO y demás 

programas para facturación recibió capacitación sobre su manejo? 

El funcionario indica que recibió capacitación en la sede principal y que constantemente 

puede consultar al área de sistemas sobre el uso o fallas del mismo; resalta que en la base de 

datos se encuentra errores de digitación de los datos de los usuarios, así como de los caudales de 

agua e información relevante para la liquidación. 

iii.  ¿Con respecto al procedimiento para la liquidación cree que es óptimo? 

Encuentra que la liquidación se debe realizar de forma manual y que se debe revisar el 

archivo físico de más de 900 usuarios lo que hace que el tiempo de liquidación se extienda hasta 

4 meses o más, no existe un control de facturación realizada y que con el cambio constante de 

normatividad en cuanto al costo de liquidación de las concesiones de los municipios de la región 

hace extenuante la liquidación.  
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iv. ¿Recibe o ha escuchado quejas por parte de los usuarios? 

El funcionario Helberth Ropero Indica que “frecuentemente se quejan por la demora en la 

liquidación y que tienen que desplazarse desde las veredas o fincas hacia la corporación para 

consultar si ya está lista la factura” hecho que dificulta la satisfacción del usuario. 

v. ¿Alguna sugerencia o comentario con respecto al proceso de facturación?   

El funcionario opina que con respecto a los informes técnicos con los que se realiza la 

liquidación, estos presentan errores muy frecuentes en la ubicación de las cuencas o municipios y 

que al momento de agregar la información de los usos que se le dan al agua no los especifican lo 

cual no permite liquidar correctamente la factura. 

Análisis de información documental  

La territorial Pamplona desde la subdirección financiera de la sede principal en Cúcuta 

recibió acompañamiento y revisión al proceso de liquidaciones y cobro persuasivo (Ver anexo 

C), del cual se pueden tomar aportes relevantes para el diagnóstico y la optimización del proceso 

entre ellos tenemos: 

• No se realiza solicitud de facturación en SISPRO principalmente por falta de 

conocimiento sobre este procedimiento. 

• Durante la liquidación de tasa por uso de agua el SOFTWARE PCT, no permite la 

facturación simultanea entre las tres territoriales. 

• La liquidación de facturación se debe hacer manual y debido a que no se maneja un 

archivo personal o histórico ni copia de seguridad de lo facturado, se presentan 

inconsistencias y demoras en la facturación que repercuten con el usuario final. 
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Análisis de Diagrama de Ishikawa 

Para consolidar y definir de forma clara las principales inconsistencias encontradas se 

realiza el diagrama de Ishikawa el cual permite identificar causas y problemas del proceso con 

facilidad reagrupando las diferentes causas en las 5 grandes categorías llamadas 5M (Patrick, 

2006). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autor 

 

Deducción del diagnostico  

Con el desarrollo del diagnóstico se logra evidenciar que el proceso de facturación 

presenta inconsistencias presentes en software y equipos con bajo rendimiento o desactualizado, 

falta de capacitación con el manejo de SISPRO, no se manejan indicadores de cumplimiento de 

Figura  2 
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actividades, errores al momento de alimentar la base de datos SISPRO, además existen cambios 

constantes en normatividad que afecta el proceso de liquidación. Todas estas inconsistencias   

convergen principalmente en la demora de la liquidación de tasa por uso de agua, haciendo que 

el proceso para liquidar a más de 900 usuarios se extienda hasta por cuatro meses lo cual genera 

un desgaste físico del funcionario al ser una actividad rutinaria y al usuario por la espera de la 

facturación, por ende, el recaudo se ve disminuido. 

Fase 2. Establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturación, mediante la 

herramienta 5´s. 

La herramienta 5´s hace parte de las herramientas de la gestión de calidad, y de los 

sistemas ISO 9001 de mejora continua, esta herramienta está encaminada a aumentar la 

productividad, facilitar el trabajo, reducir desperdicios y métodos, y a la motivación del personal  

(Diaz, 2014). A continuación, se analizarán cada una de las estrategias “5´s” de manera que 

permitan identificar falencias del proceso de facturación y a su vez tener un método consistente 

al desarrollo de mejoras al proceso, haciéndolo más optimo a partir de estrategias posteriores. 

Clasificación u Organización: Seiri 

En esta fase de clasificar hace referencia a cuestionar que elementos son necesarios para 

producir; elementos que ayudan a reducir tiempo y recursos. Es imprescindible separar aquello 

que sirve de lo que no sirve, lo necesario de lo innecesario así como la información más 

pertinente para el proceso (Salazar López, 2019)   

Objetivo 

Clasificación tecnológica de los usuarios de tasa por uso de agua. 

Actividades 
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 Creación de un archivo de Excel (ver anexo D) que contenga los usuarios clasificados 

por año y que contenga los siguientes datos: Numero - Código de facturación - SISPRO - 

Nombre - Documento - Ubicación - Tipo de concesión - Cuenca - Uso - Caudal - Numero de 

resolución -   Fecha de expedición - Año - Vigencia. Estos usuarios se pueden exportar desde la 

base de datos SISPRO a la tabla de Excel. 

Creación de tabla de tarifas (ver anexo E) de tasa por uso de agua. 

Beneficio 

Permite tener a los usuarios de tasa por uso de agua organizados en una sola tabla y 

permite además el análisis de información masiva de manera eficiente clasificada por años. 

La tabla de tarifa permite actualizar los precios a todos los usuarios a la vez acortando el 

tiempo del cálculo de la liquidación. A pesar de que estas tarifas cambian cada año por norma, 

no será un inconveniente ya que es cuestión de cambiar la tarifa de esta tabla y automáticamente 

cambia la tarifa de todos los usuarios. 

Responsable 

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidación. 

Orden: Seiton 

Una vez clasificados es necesario ordenar aquellos elementos que son imprescindibles 

para el proceso de acuerdo a la necesidad.  

Objetivo 

Ordenar la base de usuarios 

Actividades 

Tipificar a los usuarios según el estado actual de vínculo con la corporación. 

Beneficio 
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Es necesario ordenar los usuarios de acuerdo al tiempo por el cual se haya adjudicado la 

concesión esto permite tener presente aquellas concesiones próximas a vencer, para solicitar al 

usuario su renovación.  

Responsable 

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidación. 

Limpieza: Seiso 

En esta acción se debe dar solución a problemas. Se deben conocer las estrategias y 

procedimientos en los que está inmersa la organización y en caso de identificar errores se debe 

dar solución. 

Objetivo 

Dar solución a inconsistencias arrojadas por el Excel, de la información exportada de 

SISPRO  

Actividades 

Fijar horarios y responsables para el mantenimiento de la base de usuarios  

Archivar correctamente los registros físicos recibidos por parte de los usuarios y copias 

de las facturas liquidadas  

Ingresar la información correcta a la base de datos SISPRO y posteriormente al Excel 

Mantener el control de los usuarios a través de indicadores  

Beneficio 

Mejorar el tiempo de ejecución de las actividades 

Mantener depurada la base de datos de Excel y al mismo tiempo actualizado SISPRO. 

Responsable 

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidación. 
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Estandarización: Seiketsu 

En esta etapa se crean condiciones para mantener el ambiente de trabajo organizado. Consiste en 

crear un modo consistente para las tareas y procedimientos. Duarte M.( 2010) indica que el 

“Seiketsu es la etapa de conservar lo que se ha logrado aplicando estándares a la práctica de las 

tres primeras “S””(párr. 3). 

Objetivo 

Mantener con alertas y seguimiento 

Actividades 

Establecer tareas y responsabilidades de la actividad a realizar  

Realizar los procedimientos de liquidación de manera estandarizada a fin de instaurar 

rutinas ante cada paso de la liquidación  

Revisión mensual por parte del director territorial del registro de la información. 

Beneficio 

Se logra trabajar a un ritmo constante lo que facilita la ejecución de la labor. 

Se evitan errores o fallas en las liquidaciones  

Incrementa la productividad y la calidad con el uso del Excel y disminuye la revisión 

constante. 

Responsable 

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidación y dirección territorial. 

Disciplina: Shitsuke  

Es crear disciplina mediante el cumplimiento de las reglas, los acuerdos, compromisos y respetar 

los horarios. Francisco Rey (2005, p. 21) señala que ser rigurosos mediante la realización de 
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autoinspecciones continuas permite mantener el nivel de referencia alcanzado y contribuye a 

alcanzar la disciplina.   

Objetivo 

Mantener la propuesta mediante una auditoria del proceso 

Actividades 

Ejecutar la auditoria del (Anexo F) de manera mensual la cual fue adaptada de un macro 

de Excel disponible en: https://www.webandmacros.com/descargas_macro_excel.asp 

Respetar y seguir cada acción realizadas en cada uno de los pasos 

Comprender la importancia de la ejecución de la filosofía para tener un impacto positivo 

con los usuarios. 

Beneficio 

Crea un ambiente de compromiso y de responsabilidad. 

Se incrementa la motivación de los funcionarios al mejorar sus tareas. 

Responsable 

Funcionarios designados liquidación y/o facturación subdirección financiera 

Deducción del análisis 5´s  

A través del análisis 5´s se puedo crear una herramienta de mejora como lo es un macro 

de Excel que cumpla con la eficiencia que necesita el proceso de facturación con respecto a 

manejo de información, liquidación y tiempos y se identificaron métodos y posibles herramientas 

para el proceso relacionadas con las principales inconsistencias encontradas en el diagnóstico 

inicial de la fase 1 
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Fase 3. Planteamiento de la propuesta de mejora operativa en el proceso de facturación 

SISPRO y caracterización del proceso. 

Una propuesta según el diccionario de la real academia española, viene del verbo 

proponer a lo cual indica “tr. Manifestar con razones algo para conocimiento de alguien, o para 

inducirle a adoptarlo” (proponer | Definición | Diccionario de la lengua española | RAE - 

ASALE, s. f.).  

La siguiente propuesta a la que se llegó a partir del diagnóstico y el análisis del proceso 

trata de la implementación de herramientas que permiten mejorar este, en cuanto a manejo de 

información y el uso de datos, impactando en el usuario final. Cabe destacar que mejoras en 

cuanto a capacitación de personal y a actualización de equipos se deberá solicitar a la sede 

principal en Cúcuta la propuesta busca dar pequeñas soluciones de mejora continua con gran 

incidencia. 

Acciones o herramientas a utilizar para controlar y mejorar el proceso: 

Modelo de la herramienta 5´s.  

Este modelo se resume en la Tabla 7 a partir del análisis realizado en la fase 2, indica 

además fechas de ejecución, recursos y responsables y está estrechamente relacionada con el 

macro de Excel, pero se puede ajustar según otras necesidades de mejora continua que aparezcan 

en el proceso su función principal es sencillamente partir de un método para reducir el 

despilfarro, asegurar el rendimiento del proceso y la eficiencia y, en consecuencia, mejorar la 

productividad en el lugar de trabajo. 
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Tabla 1 

 Fases del Plan de acción 5´s  

ETAPA  ACCION 
META 

PROPUESTA 

FECHA DE 

EJECUCION 
RECURSOS  RESPONSABLES  

INICIO FIN   

Seiri 
Clasificar la base 

de usuarios  

Generar el archivo 

de Excel con los 

usuarios con 

concesiones nuevas  

1/08/2020 3/08/2020 
Auxiliar 

administrativo 

Director de 

facturación  

Seiton 
Ordenar la base 

de usuarios  

Tipificar a los 

usuarios según el 

estado actual de 

vínculo con la 

corporación  

6/08/2020 9/08/2020 
Auxiliar 

administrativo 

Director de 

facturación  

Seiso 

Limpiar con 

indicadores de 

proceso 

Definir métodos, 

horarios y 

responsables del 

mantenimiento de la 

base de usuarios y 

de su liquidación  

14/08/2020 17/08/2020 
Auxiliar 

administrativo 

Director de 

facturación  

Seiketsu 

Mantener con 

alertas y 

seguimiento 

Revisión quincenal 

por parte del 

director del registro 

de la información  

25/08/2020 28/08/2020 
Auxiliar 

administrativo 

Director de 

facturación  

Shitsuke  

Disciplina con 

auditorias 

mensuales  

Diseño de 

formulario de 

auditoria (ver anexo 

F), para ejecutar 

mensualmente y 

evaluar el estado del 

programa. 

31/08/2020 5/09/2020 
Auxiliar 

administrativo 

Director de 

facturación  

Nota: Las fechas del plan de acción están sujetas a cambios Fuente: Autor  

Hoja de control 5´s. 

En la búsqueda de poder medir el avance o la mejora continua del proceso que se quiere 

alcanzar, o para mantener los logros alcanzados, es necesario y conveniente realizar auditorías al 
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5´s; esto se propone realizar mediante un cuestionario parecido a los que se realizan en las 

auditorias de calidad o una Hoja de control 5´s (Propuesta) (Ver Anexo F). 

Macro de Excel.  

Este macro es fundamental para el manejo y control adecuado de usuarios y la 

liquidación persuasiva de tasa por uso de agua (ver anexo D y E). El cual permite de manera ágil 

y rápida liquidar a más de 900 usuarios con los que cuenta la corporación en su sede territorial de 

Pamplona, a continuación, se explica un paso a paso a cerca del uso: 

1. Agregar los datos de los usuarios nuevos que solicita la tabla a partir de la base de 

datos SISPRO o en su defecto importarlos desde esta base de datos. 

2. Si se tienen observaciones con respecto al usuario agregarlas en la casilla dispuesta a 

estas observaciones. 

3. Si existen cambios en las diferentes tarifas de tasa por uso en la pestaña “TARIFA” se 

editan estos datos y el macro automáticamente realiza la liquidación a cada usuario de 

acuerdo a esta información. 

4. A partir de estos valores liquidados se procede a generar la factura física por SISPRO. 

Matriz de indicadores del proceso.  

La siguiente matriz que se muestra en la Tabla 6 tiene como finalidad medir mediante el 

uso de indicadores el mejoramiento continuo del proceso general de facturación integrado con el 

sistema de gestión de calidad y medir la satisfacción de los usuarios mediante el tiempo de 

respuesta de tramites.  
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Tabla 2  

Matriz de indicadores 

 
 

MATRIZ DE INDICADORES  

Nombre del indicador Objeto del indicador 
Tipo de 

indicador 
Meta  Como medir 

Frecuencia 

de la 

medición   

Responsable 

Mejoramiento 

Continuo de los procesos 

Mejorar continuamente 
los procesos, servicios y 

en general el sistema de 

gestión de calidad a 
través de la 

participación del 

personal en la 
implementación de 

acciones correctivas, 

preventivas y de mejora. 

Eficacia  

No 

conformidades 

detectadas por el 
ciclo de auditorias 

Informes de 

auditoria 
Anual 

Auditor de 

calidad y 

control 
interno 

100% de acciones 

preventivas y 
correctivas 

implementadas 

Seguimiento a 
las 

acciones 

preventivas y 
correctivas 

Semestral 
Jefe 
administrativo 

100% 

cumplimiento 

de los planes de 
mejoramiento 

Seguimiento a 

los 

planes de 
mejoramiento 

trimestre 
Control 

interno 

Servir con eficiencia, 
eficacia y efectividad a 

los usuarios y partes 

interesadas 

Mejorar los tiempos de 

respuesta en los tramites 
requeridos por los 

usuarios para las 

concesiones y 
liquidación de tasa por 

uso de agua. 

Efectividad 

Disminución en 

un 

20 % de los 
tiempos de 

respuesta a las 

solicitudes 

Tiempo en 
días 

Semestre 

Auditor de 

calidad y 
control 

interno 

Alcanzar niveles 

óptimos de satisfacción 
de los usuarios con 

respecto a los servicios 

ofrecidos 

Efectividad Nivel de 

satisfacción 

mayor 80% 

Aplicación de 

encuestas 
Anual 

Jefe 

administrativo 

Nota: Adaptado de la evaluación de políticas y objetivos de calidad de CORPONOR aplicándolo al proceso de 

facturación. https://corponor.gov.co/web/index.php/formatos-del-sistema-de-gestion/ 

Deducción de las propuestas de mejora 

 La implementación de herramientas que permitan mejorar continuamente el proceso es 

fundamental para apoyar el objetivo misional de la corporación, la herramienta 5´s permite a 

partir de una secuencia lógica abordar problemas existentes y es aplicable a otras actividades de 

mejora continua, la hoja de control permite monitorear la herramienta 5´s a modo de auditoria, el 

macro de Excel dispuesto para la liquidación consigue mejorar el tiempo y el desempeño de la 

base de datos SISPRO, por último es necesario brindar indicadores al proceso de facturación que 
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Liquidación y elaboración de 
facturas por concepto de tasa por 

uso de agua, registro en el sistema 

que agrega información a 
contabilidad. 

Solicitud de 

facturación de 

servicios 

Resoluciones 

Órdenes de pago 

Facturas 

Registros en SISPRO  

U
su

ar
io

s 
in

te
rn

o
s 

y
 

ex
te

rn
o

s 

P
ro

v
ee

d
o

re
s,

 t
o
d
o

s 

lo
s 

p
ro

ce
so

s 

Entradas Proceso Salida 

Figura  3  

|Diagrama de entradas, proceso y salidas (EPS) general 

se integren con el SIGC para mejorar en conjunto los procesos de apoyo relacionados al mapa de 

procesos. 

Caracterización del proceso de facturación  

La caracterización del proceso permite describir los elementos básicos entorno a cada uno 

de los elementos claves de la gestión por procesos. Se pueden identificar las entradas, las salidas 

y las interacciones con otros procesos y los valores críticos del mismo. De la misma forma se 

pueden identificar los recursos necesarios para la gestión, las actividades o la línea de esas 

actividades en términos de sus secuencias. 

En el (ANEXO G) se evidencia la caracterización del proceso y las diferentes etapas por 

las cuales se debe dar cumplimiento para la implementación de mejora, en esta caracterización se 

encuentran los siguientes componentes: 

Proveedores: Son los suministros necesarios en el desarrollo de la actividad. 

Entradas: Son aquellos elementos necesarios para dar inicio a una actividad y que se 

lleve a cabo el proceso. 

Actividades: Es el conjunto de elementos que en su interacción conforman el proceso. 

Salidas: Son todos aquellos elementos resultantes de la transformación en el proceso tras 

haber tenido una entrada de un elemento. 

Clientes: Es aquel interesado o quien recibe el elemento resultante del proceso. 
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Consultar la 

actualización de tarifas 

Recepción Solicitud de 

facturación  

• Solicitud de facturación 

• Información de usuarios  

• Resolución del usuario 

Ingresan los datos de 

liquidación a SISPRO 

Generar reporte de facturación 

y verificación de los datos 

Impresión de la factura 

Entrega de la factura  

 
¿Presentan errores los 

datos de facturación? 

 

Entrega personal  Entrega por motorizado  

Preparación de informes 

e indicadores  

Liquidación y 

solicitud de 
facturación 

Registro en 

módulo de 

facturación 

Devolver a la subdirección y 

oficina solicitudes  

Anulación  

Factura 

Relación de 

envió de facturas 

por motorizado 

Informe 

 ¿Cumple con los requisitos? 

Si 

No 

Si 

No 

 Base de datos 

Figura  4  

Diagrama de flujo del proceso de facturación 
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Conclusiones 

Una de las afectaciones más significativas del proceso de facturación y a la cual se llegó 

con el diagnóstico es la demora en la liquidación ya que esta se realiza de forma manual e 

inspeccionando el archivo físico, con más de 900 usuarios activos esta actividad toma según los 

funcionarios alrededor de 4 o 5 meses y al ser una actividad rutinaria, aumenta el número de 

errores humanos en la liquidación generando reproceso y demoras. 

Mediante el análisis al proceso con 5´s se pudo establecer una metodología congruente 

con el mejoramiento continuo y se logró proponer a partir de esta una tabla que pretende 

disminuir el número de errores humanos al estar automatizada y el tiempo de revisión de los 

usuarios para la liquidación de la tasa por uso; esto finalmente repercute en el tiempo de espera 

de los usuarios y en la satisfacción de los mismos con el servicio. 

Por último y como resultado al diagnóstico y el análisis se sintetizan las mejoras en el 

planteamiento de la propuesta donde se detallan estas herramientas, tanto su uso, función y 

beneficio para el proceso, de su uso se espera mejorar la satisfacción del cliente y el recaudo de 

tasa por uso.   

Recomendaciones  

Se recomienda revisar constantemente los procesos que hacen parte del sistema de 

gestión de calidad de la empresa, esto si se hace necesario implementar más indicadores, 

seleccionar los indicadores que se consideren más relevantes para la medición, consolidar la hoja 

de vida de cada indicador a través de la matriz de indicadores. 

Se sugiere que es necesario la puesta en marcha de un plan de capacitaciones continuas a 

los colaborados del proceso de facturación relacionado con el manejo del sistema operativo 

SISPRO y del uso de herramientas ofimáticas. 
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Es recomendable explorar nuevas tecnologías para mejorar el proceso de facturación con 

respecto al software utilizado, con el fin de lograr mitigar el impacto que este genera en el 

usuario y en el recaudo de la tasa por uso de agua. 

Se recomienda implementar pequeñas acciones de mejora continua que causen un 

impacto significativo en el proceso no solo de facturación sino en los procesos jurídicos y los 

procesos de evaluación y seguimiento de control ambiental que se manejan en la territorial 

Pamplona. 

Por último, se recomienda implementar un sistema de radicación de facturas por medio 

motorizado el cual permita llegar a veredas que es donde radica la gran mayoría de usuarios. 
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ANEXOS 

 

Anexo A Caracterización de los procesos de apoyo. 
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Anexo B Descripción proceso de facturación CORPONOR. 
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Anexo C Acompañamiento de liquidación y cobro persuasivo. 
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Anexo D Tabla de Excel para el manejo de usuarios y liquidación (Propuesta). 

 



38 

 

Anexo E Tabla de tarifas para liquidación de la tasa por uso de agua. 
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Anexo F Hoja de control 5´s (Propuesta). 
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Anexo G Caracterización del proceso de facturación en CORPONOR territorial 

Pamplona 

 

PROVEEDORES Y 

PARTES INTERESADAS
ENTRADAS CLIENTES Y PARTES INTERESADAS

Informes técnicos P

Proceso: 

Administración de 

recurso financiero

Resolución 0267 del 

24/01/2019 

Solicitud de facturación

Información de usuarios

Resolución del usuario

Relación de datos de 

usuarios 

Registros del modulo de 

facturación SISPRO

Generar del sistema de 

reporte informe para 

confrontar con datos 

facturados

Proceso: Control, evaluación y 

mejora del sistema de gestión 

Reporte de facturación

Registro del sistema PCT

Proceso: Administración de recurso 

financiero

Facturas Usuario externos

Proceso: 

Administración de 

recurso financiero

Información de 

facturación consolidada
V

Proceso: Control, evaluación y 

mejora del sistema de gestión

Proceso: Control, 

evaluación y mejora del 

sistema de gestión

Informes de auditoria

Lineamientos para la 

mejora del proceso

A 

Proceso: Control, evaluación y 

mejora del sistema de gestión

Proceso: Administración de recurso 

financiero

Ambiente de trabajo

Condiciones ambientales con 

ambientes de trabajo iluminado, 

control de temperatura y con buena 

ventilación.

APROBO:

Procedimiento y 

programación para 

liquidación y facturación 

H

Subdirección financiera

Proceso: 

Administración de 

recurso financiero

Proceso: Administración de recurso 

financiero

Imprimir la facturación

Relación de datos de 

usuarios a facturar 

Registro en modulo de 

facturación 

Registro en el sistema 

PCT 

Reporte de facturación 

Facturas

Entrega o envió de facturación a 

los usuarios

Relación de envió de 

facturas 

Ver listado maestro de documentos

Ver matriz de indicadores 

Ingreso de datos de facturación a 

SISPRO

Informes de 

seguimiento

Base de datos 

actualizada según tarifas 

vigentes

Planes de mejoramiento

Recepción y revisión de solicitud 

de facturación 

liquidar y generar la solicitud de 

factura por PCT

Verificar y aprobar 

Practicante Universitario William Sacristan Castillo

REVISO:

Establecer el procedimiento y l a 

programación para la realización 

de liquidación y facturación de 

los usuarios, para fortalecer las 

rentas que recibe la corporación.

Actualización de las tarifas de 

tasa por uso de agua vigentes 

según resolución 0267 del 

24/01/2019.

Seguimiento mensual a la 

liquidación y facturación 

Implementar acciones 

correctivas, preventivas y/o de 

mejora  

RECURSOS

Talento humano Infraestructura

ELABORO:

Director territorial (1), Profesional especializado (1), 

Auxiliar administrativo (1), Personal de apoyo 

contratado.

Instalaciones con divisiones modulares, escritorios, 

archivadores, computadoras, impresoras, Software 

administrativo y financiero, internet, equipos de 

comunicación.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

INDICADORES:

 Liquidación y Facturación de tasa por uso de agua 

Resolución 0267  del 24/01/2019. Por la cual se establecen los valores a cobrar por 

tasa por uso de agua.

Cliente: Oportunidad de atención e información.

OBJETIVO DEL PROCESO: RESPONSABLE:

Registrar, analizar, controlar, documentar a usuarios y salvaguardar 

las finanzas de la corporación.
Director territorial

ACTIVIDADES SALIDAS

Código:

Versión:

Fecha de actualización:

CARACTERIZACION DE PROCESO DE APOYO

ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS

PROCESO: REQUISITOS APLICABLES: 
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Introducción 

Con la globalización, el desarrollo acelerado de la industria, el uso de nuevas tecnologías 

y nuevas tendencias organizacionales, las empresas están llamadas a imponerse el reto de 

implementar metodologías en sus procesos que les permitan estar a la vanguardia de este 

desarrollo; las compañías japonesas son pioneras en el desarrollo de innovación y eficiencia de 

procesos; para lo cual desarrollaron herramientas como las 5´s para la mejora de procesos. 

Este proyecto se realizará en la Corporación regional de la Frontera Nororiental – 

CORPONOR territorial Pamplona con la finalidad de mejorar el área de facturación en base a 

herramientas 5´s y mejora continua para disminuir inconsistencias. El proceso de facturación se 

determinó como piloto ya que existían inconformidades de los funcionarios encargados del 

proceso y a su vez los clientes se encontraban insatisfechos por demoras en la facturación, se 

espera en el futuro poder implementar mejoras en otros procesos. 

Fundamentación teórica 

Antecedentes  

A continuación, se mencionan algunos estudios de investigación relevantes para el 

desarrollo del presente proyecto, los cuales fueron tomados en cuenta por tener afinidad al tema 

propuesto y a el objetivo principal del mismo. Se abordaron en primera instancia investigaciones 

del contexto internacional y luego aquellos aportes nacionales con respecto al tema a tratar. 

Antecedentes Internacionales 

Feliz Francisco Ricaurte (2014) realizó un proyecto de investigación denominado 

“OPTIMIZACIÓN DE LOS PROCESOS QUE SE DESARROLLAN EN LA EMPRESA 

SADINSA S.A.” en el detalla la implementación de diferentes herramientas para la optimización 

de sus procesos partiendo desde la concepción de enfocar las mejoras en el recurso humano 
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minimizando los errores  y los reprocesos a través de recapacitación, de creación de manuales de 

procedimientos y la evaluación y levantamiento del proceso, cabe destacar como conclusión que  

a  pesar de que la organización contaban con indicadores de gestión estos median la gestión de la 

ejecución de los proyectos, mas no evaluaban el procedimiento ejecutado por el personal. 

Antecedentes Nacionales  

Anaya Fernández María (2016), realizo un proyecto de investigación denominado 

“MEJORAMIENTO Y ESTANDARIZACIÓN DEL PROCESO DE FACTURACIÓN- 

CARTERA DE LAS IPS DE LA FUNDACIÓN CARDIO VASCULAR DE COLOMBIA.” En 

el cual parten de la realización de un diagnostico cualitativo donde se describen los subprocesos 

inherentes al proceso de facturación donde lograron observar el comportamiento respecto al 

cumplimiento de metas propuestas por la dirección general de operaciones, seguidamente 

analizan las oportunidades de mejoramiento y finalmente se crea un manual de procedimientos 

de factura- cartera con el fin de eliminar la falta de un método estándar de trabajo. Cabe resaltar 

de igual manera la utilización de indicadores con el propósito de llevar un control y seguimiento 

de los resultados. 

Diana Alfonso y Lina Soto (2017) realizaron un proyecto de investigación tipo tesis denominado 

“PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA PARA EL PROCESO DE SOPORTE AL CLIENTE 

DEL AREA COMERCIAL DE KANTAR IBOPE MEDIA COLOMBIA S.A.S., CON BASE 

EN LOS LINEAMIENTOS DEL NUMERAL 9.1 DE LA NTC-ISO 9001-2015 ”. Estructuran el 

desarrollo del proyecto por fases las cuales tienen como finalidad diagnosticar el estado actual, 

conocer a fondo el proceso e identificar las oportunidades de mejora en el mismo y identificar las 

estrategias a utilizar para abordar las mejoras del proceso. Sus bases metodológicas se 

encuentran sustentadas en el ciclo de Edwars Deming PHVA de mejora continua a partir del cual 
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formulan estrategias que buscan mejorar el proceso y la satisfacción de las necesidades del 

cliente. 

Bases Teóricas 

Propuesta de mejor 

“Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una 

organización para mejorar su rendimiento.”(¿Que es un plan de mejora?, s. f., p. 1) están 

encaminadas a mejorar las actividades de un proceso de manera paulatina, atacando problemas 

que se pueden presentar en el desarrollo de dichas actividades.  

Herramienta 5´s 

Las 5´s nacieron como parte del sistema de producción de Toyota mediados del siglo XX, 

y fueron creadas con el objetivo de eliminar los residuos de un proceso de producción, en Toyota 

se empezó a implementar con la idea que un trabajo no estaba terminado hasta que el espacio de 

trabajo estuviera limpio y organizado, de esta forma es un apoyo para alcanzar los resultados 

esperados. Además, los empleados de Toyota comprendieron que un espacio desorganizado daba 

lugar a cometer errores, pérdida de tiempo y hasta accidentes durante el proceso.  

Es entonces un programa de trabajo que desarrolla actividades de orden y limpieza para 

la detección de anomalías en el puesto de trabajo y que implica la participación de todo el 

personal consiguiendo mejorar el ambiente de trabajo, la productividad y la seguridad (Rey 

Sacristán, 2005) las 5´s se definen a continuación: 

Seiri (Organizar y seleccionar): Esta fase trata de organizar todo separando lo que sirve 

de lo que no  
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Seiton (Ordenar): En esta fase se establecen normas de orden para cada cosa u objeto, de 

esta manera se sitúan las herramientas de forma ordenada que facilite el acceso y uso de las 

mismas. 

Seiso (Limpiar): Se debe limpiar el puesto de trabajo de tal forma que no existan 

salpicaduras, basuras, birutas, entre otras que impidan el buen funcionamiento del proceso y 

eliminar toda fuente de suciedad 

Seiketsu (Mantener la limpieza): Mantener el nivel que se ha alcanzado por medio de 

controles, normas sencillas para todos. 

Shitsuke (Estandarización): En este punto el establecimiento de hojas de control para 

verificar el funcionamiento de todas las fases, así como mejorar los estándares de forma 

continua, en este punto se trata de adoptar la filosofía 5´s para la mejora. 

Según Francisco Rey Sacristán(2005) las 5´s se resumen en que: 

“Las tres primeras fases, organización, orden y limpieza, son operativas. La cuarta, a 

través del control visual y las gamas, ayuda a mantener el estado alcanzado en las fases 

anteriores mediante la aplicación de estándares incorporados en las gamas. La quinta fase 

permite adquirir el habito de las practicas y aplicar la mejora continua en el trabajo 

diario.” (p. 21) 

Las 5´s implican el compromiso de toda la organización para provocar un cambio 

significativo en el comportamiento y actitudes del personal en la mejora continua. 
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Nota: La figura señala las 5 herramientas Consultado en: https://images.app.goo.gl/2tKjySgThir7HA5P6  

Ciclo Deming 

El ciclo de la calidad o ciclo Deming es atribuido a Eduard Deming, su filosofía esta 

enfocada a descubrir mejoras en la calidad de los productos o servicios. Este ciclo se refiere a la 

consecución de cuatro etapas Planear, hacer, verificar y actuar; es una secuencia lógica de 

estrategias para implementar y garantizar el mejoramiento continuo de un proceso, dentro de los 

beneficios se encuentra que ayuda a identificar y a eliminar los problemas que se encuentran en 

la organización y nos da una garantía de que se realicen los procesos de la mejor manera, ayuda a 

eliminar proceso que no aportan valor. 

Figura  1  

Herramienta 5´s 

https://images.app.goo.gl/2tKjySgThir7HA5P6
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Planear (Plan). Se analizan el problema para poder definir las actividades, en esta etapa se 

realizan análisis cuantitativos, reuniones, grupos de consenso, entre otros, todo lo requerido para 

poder definir actividades, tiempo y responsables. 

Hacer (Do). Se realizan cada una de las actividades planteadas siguiendo los parámetros 

anteriormente establecidos (recursos, riesgos, tiempo, …), según la complejidad del plan de 

acción se pueden considerar hacer cambios a pequeña o gran escala. 

Verificar (Check). Se responde a la pregunta ¿en qué medida se cumplió lo planeado? En 

este punto se verifica lo que se planifico y el cumplimiento de las actividades y definimos si con 

el plan de acción se consiguió el resultado esperado y se logró el efecto deseado (eficacia). 

Actuar (Act). Las desviaciones entre lo planificado y lo planificado se abordan en esta 

etapa al cerrar las brechas evidenciadas en la verificación (Betancourt, 2018).  

Figura  2 

 Ciclo Deming de mejora continua 

 

Nota: Recuperado de https://images.app.goo.gl/rGaA3wprgiLQVong9  

https://images.app.goo.gl/rGaA3wprgiLQVong9
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Proceso 

Un proceso según la ISO 9000 lo define como: “conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” 

(Pérez Fernández de Velasco, 2007, p. 49). Es entonces una actividad o grupo de actividades que 

toma un input, le añade valor y proporciona un output a un cliente interno o externo. 

Figura  3 

 Diagrama de proceso 

Nota: Diagrama que representa entradas, proceso y salidas recuperado de (Pérez Fernández de 

Velasco, 2007, p. 51)  

Diagrama de flujo 

Los diagramas de flujo representan de manera grafica a partir de símbolos el flujo de actividades 

que se llevaran a cabo para el desarrollo de un proceso, según H. Lester(1989) “es una simple 

representación sencilla de una secuencia de acontecimientos” (p. 43).  
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Figura  4  

Simbología de un diagrama de flujo 

 

Nota: La figura describe los principales símbolos utilizados para representar gráficamente los procesos. 

Consultado de: https://images.app.goo.gl/RJxsLYZ3QjjMBhud7  

Diagrama Causa Efecto 

Según Betancourt (2016) el diagrama de Causa Efecto “Es una herramienta que permite 

representar un problema o enfoque central y sus causas de una forma visual, donde el 

problema representa la «cabeza del pescado», de la que emerge una espina central. Desde allí se 

derivan las causas mayores o espinas grandes.” En la figura 2 se puede apreciar de que manera se 

encuentran distribuidas las causas, sub causas y como están concurren a la cabeza de pescado 

definiendo el problema. Los diagramas de causa efecto sirven para determinar las causas raíces 

de un problema detectado, es un diagrama causal; es decir; identifica las causas que originan un 

https://images.app.goo.gl/RJxsLYZ3QjjMBhud7
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efecto. La manera de analizar un diagrama es a partir de 6 variables (causas) entre las cuales se 

tiene: 

Mano de obra. Se consideran todos los aspectos asociados a recurso humano se indagan 

preguntas como ¿se encuentra capacitado el personal?, ¿el trabajador tiene habilidades en el 

desarrollo de su actividad? Para identificar los posibles problemas asociados a mano de obra. 

Maquina. Se analizan todas las herramientas y maquinarias para llevar a cabo un proceso 

o para dar salida al producto final. Dentro de las preguntas que se pueden hacer tenemos: 

¿Existen repuestos? ¿en qué estado se encuentran? ¿Cómo es el manejo? 

Entorno. Se refiere al medio ambiente y el entorno en el que se realiza la actividad, se 

tienen en cuenta aspectos como clima laboral, cultura organizacional, temperatura, iluminación, 

ruido, etc. 

Material. Se evalúan todo material que se encuentre involucrado en el proceso 

productivo, desde aquellas materias para conseguir un producto final hasta materiales para llevar 

a cabo aseo. Interrogantes usadas son la variabilidad del material, estado de las materias primas, 

facilidad para su uso. 

Método. Se evaluarán las formas en que se realizan las actividades. De esta manera se 

evalúa si los métodos que se usan actualmente están arrojando buenos resultados. 

Medida. Aquí se evalúa todo lo que tiene que ver con la inspección, y el aseguramiento 

de la calidad, si se realizan de manera adecuada las mediciones, que tan seguido, la calibración. 

Es importante analizar todos estos componentes para identificar cual es la problemática, e 

identificar el problema y generar así una solución. 
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Figura  5 

 Diagrama Ishikawa o causa efecto. 

 

Nota: Recuperado de: https://images.app.goo.gl/sL3ZMcLYicduN9Hp8  

Planteamiento del Problema 

Dentro de su proceso misional CORPONOR dispone “Ejercer la autoridad ambiental 

propendiendo por el desarrollo humano sostenible, promoviendo la gestión ambiental colectiva y 

participativa en el departamento Norte de Santander”(CORPONOR, s. f.) Este rol debe encontrar 

un perfecto equilibrio entre la responsabilidad que tiene para con la población que atiende como 

el respaldo económico y financiero para su sostenibilidad en el sector. 

En la era actual enfocada en los servicios, las compañías entienden que el futuro de una 

organización está asegurado si se centra en sus usuarios y en el servicio más que en el producto, 

de ahí la importancia paralela del proceso de facturación, el cual tiene una relación directa con el 

usuario ya que este determina el recaudo de recursos para la Corporación; es importante que los 

recaudos se realicen en el tiempo determinado y que se liquiden de manera precisa estos valores 

para evitar altos tiempos de espera de los usuarios por liquidación de facturación y de entrega de 

las mismas; es por ello que la queja más sentida en los años anteriores de los usuarios tanto 

https://images.app.goo.gl/sL3ZMcLYicduN9Hp8
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externos como internos de CORPONOR es el tiempo prolongado para la facturación de los 

servicios prestados, lo cual impacta en una mala imagen, perdida de futuras concesiones y el 

recaudo de la tasa por uso de agua. Además, se hace necesario corregir errores y aprovechar el 

sistema de base de datos SISPRO con el que cuenta la corporación para el buen funcionamiento 

del proceso. 

 Los diferentes recursos que recibe la Corporación por diferentes conceptos de uso 

ambiental son destinados en gran medida para la ejecución de proyectos ambientales en pro de la 

conservación y el desarrollo sostenible de comunidades de la región allí es donde cobra gran 

relevancia la eficiencia del proceso a mejorar. 

Formulación del problema 

¿Que mejoras al proceso de facturación en la Corporación Autónoma Regional de la 

frontera Nororiental, territorial pamplona se podría proponer? 

Sinterización del problema 

• ¿Qué se debe hacer para mejorar el proceso de facturación de CORPONOR territorial 

pamplona? 

A. Mejorar el proceso mediante la aplicación de herramientas de mejora continua y 

análisis del proceso. 

• ¿Por qué es necesario mejorar el proceso de facturación en CORPONOR? 

B. Para mejorar respuesta de usuarios en el recaudo de facturación de la Corporación y 

la satisfacción de los funcionarios con sus actividades. 

• ¿Cuándo se mejorará el proceso de facturación de CORPONOR? 

C. Cuando se implemente y evidencien las mejoras en el proceso de facturación y 

recaudo de CORPONOR. 
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Figura  6  

Modelo 5w+2h para la sistematización del problema. 

• ¿Dónde se realizarán las mejoras del proceso? 

D. Se realizará al proceso de facturación y sus subprocesos en la territorial Pamplona. 

• ¿Quién se ve beneficiado con el logro de mejorar el proceso de facturación? 

E. Los usuarios, funcionarios y la corporación de manera directa. 

• ¿Cómo la Corporación evidencia el logro de la optimización del proceso de facturación? 

F. Con el recaudo de pagos por parte de los usuarios y mediante el desempeño laboral 

de los funcionarios del proceso de facturación. 

• ¿Cuánto beneficio origina el recaudo de pagos por parte de los usuarios? 

G. La posibilidad de ejecutar nuevos proyectos para beneficio de los usuarios y de toda 

la región. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura representa una herramienta de gestión que permite planificar acciones de manera 

sistemática y estructurada para analizar un problema y definir cómo enfrentarlo. Tomado y adaptado de 

(Gillet-Goinard & Seno, 2014, p. 103)  
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Objetivos 

Objetivo General 

Proponer la mejora del proceso de facturación de la Corporación Autónoma Regional de 

la Frontera Nororiental – CORPONOR territorial Pamplona, Norte de Santander, con base a la 

herramienta 5´s.  

Objetivos Específicos  

Diagnosticar el proceso de facturación de CORPONOR territorial Pamplona, para la 

identificación de las principales inconsistencias. 

Establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturación de CORPONOR 

territorial Pamplona, mediante la herramienta 5´s otorgando solución a las principales 

inconsistencias diagnosticadas.  

Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de facturación SISPRO de 

CORPONOR territorial Pamplona. 

Caracterizar el proceso de facturación de CORPONOR territorial Pamplona, de manera 

que se permita describir las etapas de mejora en el proceso. 

Justificación  

Actualmente CORPONOR tiene por objeto ejercer la máxima autoridad ambiental en la 

zona de su jurisdicción a través de la administración del Medio Ambiente y los Recursos 

Naturales Renovables, con el fin de propender al desarrollo sostenible de los mismos. Para ser 

una entidad reconocida, respetada y de referencia obligatoria para la toma de decisiones que 

orienten el desarrollo humano sostenible en el Departamento Norte de Santander. Es por ello y 

comprometidos con su objeto misional que se busca mejorar sus procesos operativos entre ellos 
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el área de facturación el cual es el encargado de recaudar un gran presupuesto para fines de 

cuidado ambiental para el territorio impactando de forma directa en sus usuarios. 

La dirección de operaciones ha establecido que se debe ejercer una mayor supervisión y 

mejora de los subprocesos del área de facturación que permitan una mejor comunicación del 

área, que disminuya la cantidad de errores al momento de liquidar las concesiones, y que la 

facturación llegue a los usuarios permitiendo aumentar el recaudo para la corporación. 

Metodología 

Según Fabián Coelho (2019) la metodología de investigación es: “el conjunto de 

procedimientos y técnicas que se aplican de manera ordenada y sistemática en la realización de 

un estudio”( párr. 1). Es entonces la ruta, el camino o los pasos para encontrar una verdad o 

desarrollar una investigación. 

Enfoque de Investigación  

El diseño de investigación más adecuado para el desarrollo del proyecto será mixto que 

según Hernández Sampieri y Mendoza  (2014) lo definen como: 

Un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos de investigación e implican la 

recolección y el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como su integración y discusión 

conjunta, para realizar inferencias producto de toda la información recabada (metainferencias) y 

lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio. (p. 534)  

Sin embargo, el proyecto tiene una preponderancia cualitativa, debido al carácter teórico 

que requieren la herramienta 5´s y a la entrevista no estructurada que se realizara a los 

funcionarios, además se requiere también de componentes cuantitativos para la evaluación por 

medio de indicadores de la herramienta, con la cual se trabajara 



21 

 

Diseño de investigación  

De igual manera, debido a las características del proyecto el diseño de investigación más 

adecuado y siguiendo el enfoque mixto de investigación es el diseño anidado o incrustado 

concurrente de modelo dominante (DIAC); en este diseño se recolecta información de manera 

mixta y uno de los enfoques, ya sea el cualitativo o el cuantitativo será más predominante y 

guiara la investigación (Ñaupas Paitán et al., 2014, p. 405) en este caso predominara el enfoque 

cuantitativo ya que principalmente se recolectara información por medio de la entrevista no 

estructurada.  

Alcance de Investigación  

Debido a las características del proyecto el alcance de investigación más adecuado es 

descriptivo, ya que Marcelo Gómez(2006) menciona que este tipo de estudios: “buscan 

especificar las propiedades, las características y los aspectos importantes del fenómeno que se 

somete a análisis” (p. 65). ya que según el objeto de estudio se pretende especificar las 

características del proceso de facturación, sus propiedades, actividades y procedimientos. 

Fuentes de Recolección de Información  

La información será recolectada mediante fuentes de información primaria, debido a que 

esta se tomará directamente de la organización mediante la revisión documental del proceso, la 

observación y entrevistas al personal lo que permitirá tomar datos de manera directa para el 

análisis posterior de las posibles mejoras del proceso de facturación de la Corporación   

Técnicas para la Recolección de Información    

A continuación, se describen las actividades propuestas para dar cumplimiento a los 

objetivos planteados, así como los instrumentos de recolección y tratamiento de la información. 
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Tabla 1 

 Técnicas de recolección de información. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS  ACTIVIDADES  INSTRUMENTOS  

1. Diagnosticar el proceso de 

facturación de CORPONOR territorial 

Pamplona, para la identificación de las 

principales inconsistencias. 

1.1 Aplicación de entrevista 

a los trabajadores del área 

de facturación 

1.2 Revisión documental 

1.1.1 Entrevista no 

estructurada 

1.2.1 Formato de 

observación  

1.2 Análisis de la 

información   

1.2.1 Diagrama Causa 

Efecto  

2. Establecer oportunidades de mejora 

en el proceso de facturación de 

CORPONOR territorial Pamplona, 

mediante la herramienta 5´s otorgando 

solución a las principales 

inconsistencias diagnosticadas. 

2.1 Identificación de 

oportunidades de mejora 

2.1.1 Herramienta 5´s 

3. Plantear una propuesta de mejora 

operativa en el proceso de facturación 

SISPRO de CORPONOR territorial 

Pamplona. 

3.1 Identificación de 

medidas y controles del 

proceso 

3.1.1 Documentos de 

procedimientos 

4. Caracterizar el proceso de 

facturación de CORPONOR territorial 

Pamplona, de manera que se permita 

describir las etapas de mejora en el 

proceso. 

4.1 Caracterización del 

proceso de facturación 

4.2 Diseño de diagrama de 

flujo de proceso mejorado 

4.1.1 Ficha de 

caracterización de 

proceso 

4.2.1 Flujograma del 

proceso  
Nota: Describe las técnicas a utilizar en el desarrollo del proyecto fuente de elaboración por el autor  

Fases de investigación.  

Para el desarrollo de la propuesta se siguieron las siguientes fases las cuales están 

relacionadas con el ciclo de Deming (PHVA) de mejora continua el cual permiten la consecución 

de los objetivos, además se describen las técnicas para la recolección de información. 

Fase 1. (Planificar) Diagnostico de la situación actual. En esta primera fase se describe 

el proceso y se lleva a cabo el análisis de la información recolectada a través de la entrevista no 

estructurada (debido a la baja población) a los funcionarios encargados del proceso de 

facturación, mediante un diagrama Ishikawa se destacaron las causas y efectos del problema 
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principal del proceso y junto a los conocimientos adquiridos en el desarrollo de la pasantía se 

llega al diagnóstico situacional. 

Fase 2. (Hacer y verificar) Establecer oportunidades de mejora, mediante la 

herramienta 5´s. Para esta fase se establecerán oportunidades de mejora al proceso de 

facturación en base a la herramienta 5´s. 

Fase 3. (Actuar) Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de 

facturación SISPRO y caracterizar el proceso. En esta fase se describe la propuesta, la cual 

constara de aquellas medidas a las que se llegó para conseguir la mejora operativa del proceso y 

se caracterizara el proceso para comprender aquellas etapas en las que las mejoras propuestas se 

encuentran inmersas. 

Cronograma y descripción de actividades 

El cronograma y descripción de actividades se creó con la herramienta informática 

Proyect 2016, la cual facilita la organización de actividades y tareas, así como los recursos y 

costos asociados al desarrollo del proyecto mediante un diagrama de Gantt, ver (ANEXO A). 

Descripción de tareas por actividad principal 

Actividad 1: Aplicación de entrevista a los trabajadores del área de facturación 

Tarea 1: Entrevista no estructurada  

Actividad 2: Revisión documental 

Tarea 1: Formatos de observación 

Actividad 3: Análisis de la información   

Tarea 1: Diagrama Causa Efecto 

Actividad 4: Identificación de oportunidades de mejora 

Tarea 1: Herramientas 5´s 
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Actividad 5: Identificación de medidas y controles del proceso 

Tarea 1: Crear documentos de procedimientos  

Actividad 6: Caracterización del proceso de facturación 

Tarea 1: Fichas de caracterización del proceso. 

Actividad 7: Diseño de diagrama de flujo de proceso mejorado  

Tarea 1: Flujograma del proceso. 

Resultados esperados  

Diagnóstico del estado actual del área de facturación; a través de la encuesta y el formato 

de observación permitiendo recolectar información verídica del estado actual del proceso para su 

análisis por medio de diferentes herramientas que permitan su evaluación e interpretación.  

Se espera que a partir del diagnóstico y las inconsistencias arrojadas por este se puedan 

identificar y establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturación y en cada una de 

sus actividades con ayuda de la herramienta 5´s. 

Como resultado de los anteriores objetivos se espera plantear las propuestas de mejoras 

operativas al proceso o a las actividades del mismo que permitan integrar SISPRO. 

Se espera identificar las mejoras en el diagrama de flujo y en la caracterización del 

proceso para comprender donde se encuentran inmersas y así poderlas implementar. 
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