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Resumen

El presente proyecto lleva como finalidad proponer un plan de mejoramiento para el
proceso de facturacion (liquidaciones y cobro persuasivo de tasa por uso de agua) propios de la
Corporacion Autonoma 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 facil aplicacion en la mejora del proceso y la satisfaccion de los usuarios finales.
Como primera fase se lleva a cabo un diagndéstico de la situacién actual, seguido a esto en la
segunda fase se realiza un analisis mediante la herramienta 5”s y por Gltimo 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 caracterizacion del
mismo Yy 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 organizacion.

Palabras clave: Optimizacion, proceso, mejoramiento, organizacion del trabajo

Planteamiento del Problema

Dentro de su proceso misional CORPONOR dispone “Ejercer la autoridad ambiental
propendiendo por el desarrollo humano sostenible, promoviendo la gestion 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 poblacion que atiende como
el respaldo econdmico y financiero para su sostenibilidad en el sector.

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

organizacion esta asegurado si se centra en sus usuarios y en el servicio méas que en el producto,



de ahi la importancia paralela del proceso de facturacion, el cual tiene una relacion directa con el
usuario ya que este determina el recaudo de recursos para la Corporacion; 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 liquidacion de facturacion y de entrega de
las mismas; es por ello que la queja mas sentida en los afios anteriores de los usuarios tanto
externos como internos de CORPONOR es el tiempo prolongado para la facturacion 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. Ademas, se hace necesario corregir errores y aprovechar el
sistema de base de datos SISPRO con el que cuenta la corporacién para el buen funcionamiento
del proceso.

Los diferentes recursos que recibe la Corporacion por diferentes conceptos de uso
ambiental son destinados en gran medida para la ejecucion de proyectos ambientales en pro de la
conservacion y el desarrollo sostenible de comunidades de la region alli es donde cobra gran
relevancia la eficiencia del proceso a mejorar.

Objetivos
Objetivo General
Proponer la mejora del proceso de facturacion de la Corporacién Autdbnoma Regional de
la Frontera Nororiental - CORPONOR territorial Pamplona, Norte de Santander, con base a la
herramienta 5’s.
Objetivos Especificos
Diagnosticar el proceso de facturacion de CORPONOR territorial Pamplona, para la

identificacion de las principales inconsistencias.



Establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturacion de CORPONOR
territorial Pamplona, mediante la herramienta 5°s otorgando solucion a las principales
inconsistencias diagnosticadas.

Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de facturacion SISPRO de
CORPONOR territorial Pamplona.

Caracterizar el proceso de facturacion de CORPONOR territorial Pamplona, de manera
que se permita describir las etapas de mejora en el proceso.

Metodologia

Segun Fabian Coelho (2019) la metodologia de investigacion es: “el conjunto de
procedimientos y técnicas que se aplican de manera ordenada y sistematica en la realizacion de
un estudio”( parr. 1). Es entonces la ruta, el camino o los pasos para encontrar una verdad o
desarrollar una investigacion.

Enfoque de Investigacion

El disefio de investigacion mas adecuado para el desarrollo del proyecto sera mixto que
segun Herndndez Sampieri y Mendoza (2014) lo definen como:

Un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio. (p. 534)

Sin embargo, el proyecto tiene una preponderancia cualitativa, debido al caracter tedrico
que requieren la herramienta 5”s y a la entrevista no estructurada que se realizara a los
funcionarios, ademas se requiere también de componentes cuantitativos para la evaluacién por

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

De igual manera, debido a las caracteristicas del proyecto el disefio de investigacion mas
adecuado y siguiendo el enfoque mixto de investigacion es el disefio anidado o incrustado
concurrente de modelo dominante (DIAC); en este disefio se recolecta informacion de manera
mixta y uno de los enfoques, ya sea el cualitativo o el cuantitativo sera mas predominante y
guiara la investigacion (Naupas Paitan et al., 2014, p. 405) en este caso predominara el enfoque
cuantitativo ya que principalmente se recolectara informacion por medio de la entrevista no
estructurada.
Alcance de Investigacion

Debido a las caracteristicas del proyecto el alcance de investigacion mas adecuado es
descriptivo, ya que Marcelo Gomez(2006) menciona que este tipo de estudios: “buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los aspectos importantes del fendbmeno que se
somete a analisis” (p. 65). ya que segln el objeto de estudio se pretende especificar las
caracteristicas del proceso de facturacion, sus propiedades, actividades y procedimientos.
Fuentes de Recoleccion de Informacion

La informacidn sera recolectada mediante fuentes de informacion primaria, debido a que
esta se tomara directamente de la organizacion mediante la revision documental del proceso, la
observacion y entrevistas al personal lo que permitird tomar datos de manera directa para el
analisis posterior de las posibles mejoras del proceso de facturacion de la Corporacion
Fases de investigacion.

Para el desarrollo de la propuesta se siguieron las siguientes fases las cuales estan
relacionadas con el ciclo de Deming (PHVA) de mejora continua el cual permiten la consecucién

de los objetivos, ademas se describen las técnicas para la recoleccién de informacion.
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Fase 1. (Planificar) Diagnostico de la situacion actual. En esta primera fase se describe
el proceso y se lleva a cabo el analisis de la informacion recolectada a través de la entrevista no
estructurada (debido a la baja poblacion) a los funcionarios encargados del proceso de
facturacion, 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 pasantia se
llega al diagnostico situacional.

Fase 2. (Hacer y verificar) Establecer oportunidades de mejora, mediante la
herramienta 5°s. Para esta fase se estableceran oportunidades de mejora al proceso de
facturacion en base a la herramienta 5°s.

Fase 3. (Actuar) Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de
facturacién SISPRO y caracterizar el proceso. En esta fase se describe la propuesta, la cual
constara de aquellas medidas a las que se lleg6 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. Diagnostico de la Situacién Actual
Descripciodn de la Situacion Actual en la Organizacion.

Con el fin de tener una vision global de donde esta inmerso el proceso de facturacion a
diagnosticar, el cual se encuentra entre los procesos de apoyo fundamentales para los procesos
misionales es necesario dar una introduccion del mapa de procesos de la corporacion el cual se
muestra en la Figura 1. De igual forma se encuentra caracterizado el proceso de apoyo de

administracién de recursos financiero mediante el ciclo PHVA y donde podemos analizar que el
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proceso de facturacion se encuentra en el ciclo hacer (ver anexo A) de aqui la importancia de que
el proceso sea mejorado para la satisfaccion de los usuarios.
Figura 1
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SATISFACCION DEL USUARIO Y PARTES INTERESADAS

PROCESOS DE EVALUACION

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

Descripcion del Proceso

Para mayor detalle a cerca del proceso de facturacion (ver Anexo B) cabe resaltar que se
tendra en cuenta el procedimiento para la liquidacion de la tasa por uso de aguas que se
encuentra enfocado en la practica empresarial y al cual se vera con mayor impacto la mejora
continua.
Analisis de Entrevista no Estructurada

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

que permiten una conversacion 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 realizé al Administrador financiero Helberth
Ropero quien es actualmente el responsable del proceso de facturacion, se indago a cerca del
proceso, asi como del conocimiento del funcionario sobre las herramientas y métodos a utilizar,
se consolidan a continuacion la entrevista con los aspectos mas relevantes.
i.  ¢Al serasignado al proceso de facturacion usted recibié algun tipo de
capacitacion?

A la pregunta el funcionario indica que recibid capacitacion del anterior trabajador del
puesto, pero dicha capacitacion duro solo una semana, ademas recibié un manual de funciones y
el diagrama de proceso. Indica que hace falta mas acompafiamiento al proceso por parte de la
direccion principal con sede en Cucuta.

ii.  ¢Con respecto al uso del sistema de informacién digital SISPRO y demas
programas para facturacion recibid capacitacion sobre su manejo?

El funcionario indica que recibi6 capacitacion en la sede principal y que constantemente
puede consultar al area de sistemas sobre el uso o fallas del mismo; resalta que en la base de
datos se encuentra errores de digitacion de los datos de los usuarios, asi como de los caudales de
agua e informacion relevante para la liquidacion.

iii. ¢Con respecto al procedimiento para la liquidacion cree que es 6ptimo?

Encuentra que la liquidacién se debe realizar de forma manual y que se debe revisar el
archivo fisico de mas de 900 usuarios lo que hace que el tiempo de liquidacidn se extienda hasta
4 meses 0 mas, no existe un control de facturacion realizada y que con el cambio constante de
normatividad en cuanto al costo de liquidacion de las concesiones de los municipios de la region

hace extenuante la liquidacion.
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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
liquidacién y que tienen que desplazarse desde las veredas o fincas hacia la corporacion para
consultar si ya esta lista la factura” hecho que dificulta la satisfaccion del usuario.

v.  ¢Alguna sugerencia 0 comentario con respecto al proceso de facturacion?

El funcionario opina que con respecto a los informes técnicos con los que se realiza la
liquidacidn, estos presentan errores muy frecuentes en la ubicacién de las cuencas 0 municipios y
que al momento de agregar la informacion de los usos que se le dan al agua no los especifican lo
cual no permite liquidar correctamente la factura.

Analisis de informacion documental

La territorial Pamplona desde la subdireccién financiera de la sede principal en Cucuta
recibié acompafiamiento y revision al proceso de liquidaciones y cobro persuasivo (Ver anexo
C), del cual se pueden tomar aportes relevantes para el diagnostico y la optimizacién del proceso
entre ellos tenemos:

e No se realiza solicitud de facturacion en SISPRO principalmente por falta de

conocimiento sobre este procedimiento.

e Durante la liquidacién de tasa por uso de agua el SOFTWARE PCT, no permite la

facturacion simultanea entre las tres territoriales.

e La liquidacion de facturacion se debe hacer manual y debido a que no se maneja un

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

inconsistencias y demoras en la facturacion que repercuten con el usuario final.
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Andlisis 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 categorias llamadas 5M (Patrick,

2006).

Figura 2

Diagrama Ishikawa
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Deduccion del diagnostico
Con el desarrollo del diagnostico se logra evidenciar que el proceso de facturacion
presenta inconsistencias presentes en software y equipos con bajo rendimiento o desactualizado,

falta de capacitacion con el manejo de SISPRO, no se manejan indicadores de cumplimiento de
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actividades, errores al momento de alimentar la base de datos SISPRO, ademas existen cambios
constantes en normatividad que afecta el proceso de liquidacion. Todas estas inconsistencias
convergen principalmente en la demora de la liquidacion de tasa por uso de agua, haciendo que
el proceso para liquidar a mas de 900 usuarios se extienda hasta por cuatro meses lo cual genera
un desgaste fisico del funcionario al ser una actividad rutinaria y al usuario por la espera de la
facturacion, por ende, el recaudo se ve disminuido.

Fase 2. Establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturacién, mediante la
herramienta 5°s.

La herramienta 5°s hace parte de las herramientas de la gestion de calidad, y de los
sistemas ISO 9001 de mejora continua, esta herramienta esta encaminada a aumentar la
productividad, facilitar el trabajo, reducir desperdicios y métodos, y a la motivacién del personal
(Diaz, 2014). A continuacion, se analizaran cada una de las estrategias “5’s” de manera que
permitan identificar falencias del proceso de facturacion y a su vez tener un método consistente
al desarrollo de mejoras al proceso, haciéndolo méas optimo a partir de estrategias posteriores.
Clasificacidon u Organizacion: 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 asi como la informacion mas
pertinente para el proceso (Salazar Lépez, 2019)

Objetivo

Clasificacion tecnoldgica de los usuarios de tasa por uso de agua.

Actividades
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Creacion de un archivo de Excel (ver anexo D) que contenga los usuarios clasificados
por afio y que contenga los siguientes datos: Numero - Codigo de facturacion - SISPRO -
Nombre - Documento - Ubicacion - Tipo de concesion - Cuenca - Uso - Caudal - Numero de
resolucion - Fecha de expedicion - Afio - Vigencia. Estos usuarios se pueden exportar desde la
base de datos SISPRO a la tabla de Excel.

Creacion 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 ademas el andlisis de informacién masiva de manera eficiente clasificada por afos.

La tabla de tarifa permite actualizar los precios a todos los usuarios a la vez acortando el
tiempo del célculo de la liquidacion. A pesar de que estas tarifas cambian cada afio por norma,
no sera un inconveniente ya que es cuestion de cambiar la tarifa de esta tabla y automaticamente
cambia la tarifa de todos los usuarios.

Responsable

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidacion.

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 segun el estado actual de vinculo con la corporacion.

Beneficio
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Es necesario ordenar los usuarios de acuerdo al tiempo por el cual se haya adjudicado la
concesion esto permite tener presente aquellas concesiones proximas a vencer, para solicitar al
usuario su renovacion.

Responsable

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidacion.

Limpieza: Seiso

En esta accion se debe dar solucion a problemas. Se deben conocer las estrategias y
procedimientos en los que esta inmersa la organizacion y en caso de identificar errores se debe
dar solucion.

Objetivo

Dar solucidn a inconsistencias arrojadas por el Excel, de la informacion exportada de
SISPRO

Actividades

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

Archivar correctamente los registros fisicos recibidos por parte de los usuarios y copias
de las facturas liquidadas

Ingresar la informacion 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 ejecucidn 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 liquidacion.
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Estandarizacion: 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 estandares a la practica de las
tres primeras “S””(parr. 3).

Objetivo

Mantener con alertas y seguimiento

Actividades

Establecer tareas y responsabilidades de la actividad a realizar

Realizar los procedimientos de liquidacion de manera estandarizada a fin de instaurar
rutinas ante cada paso de la liquidacion

Revision mensual por parte del director territorial del registro de la informacién.

Beneficio

Se logra trabajar a un ritmo constante lo que facilita la ejecucion 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 revision
constante.

Responsable

Funcionario/s designado/s al proceso de liquidacion y direccion territorial.
Disciplina: Shitsuke
Es crear disciplina mediante el cumplimiento de las reglas, los acuerdos, compromisos y respetar

los horarios. Francisco Rey (2005, p. 21) sefiala que ser rigurosos mediante la realizacion 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 accion realizadas en cada uno de los pasos

Comprender la importancia de la ejecucion de la filosofia para tener un impacto positivo
con los usuarios.

Beneficio

Crea un ambiente de compromiso y de responsabilidad.

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

Responsable

Funcionarios designados liquidacion y/o facturacion subdireccion financiera
Deduccidn del andlisis 5°s

A través del andlisis 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 facturacion con respecto a
manejo de informacion, liquidacion y tiempos y se identificaron métodos y posibles herramientas
para el proceso relacionadas con las principales inconsistencias encontradas en el diagnostico

inicial de la fase 1
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Fase 3. Planteamiento de la propuesta de mejora operativa en el proceso de facturacion
SISPRO y caracterizacion del proceso.

Una propuesta segun el diccionario de la real academia espafiola, viene del verbo
proponer a lo cual indica “tr. Manifestar con razones algo para conocimiento de alguien, o para
inducirle a adoptarlo” (proponer | Definicion | Diccionario de la lengua espafiola | RAE -
ASALE, s. f.).

La siguiente propuesta a la que se llegd a partir del diagnéstico y el analisis del proceso
trata de la implementacion de herramientas que permiten mejorar este, en cuanto a manejo de
informacidn y el uso de datos, impactando en el usuario final. Cabe destacar que mejoras en
cuanto a capacitacion de personal y a actualizacion de equipos se debera solicitar a la sede
principal en Cucuta la propuesta busca dar pequefias 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 analisis realizado en la fase 2, indica
ademas fechas de ejecucion, recursos y responsables y esta estrechamente relacionada con el
macro de Excel, pero se puede ajustar segun otras necesidades de mejora continua que aparezcan
en el proceso su funcidn 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.



Tabla 1

Fases del Plan de accion 5°s
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FECHA DE
RECURSOS RESPONSABLES
ETAPA ACCION PRSAPEUTEAST A EJECUCION
INICIO FIN
Generar el archivo
.. Clasificar la base de Excel con los Auxiliar Director de
Seiri de usuarios usuarios con 1/08/2020  3/08/2020 administrativo facturacion
concesiones nuevas
Tipificar a los
usuarios segun el - .
Seiton Ordenar_la base estado actual de 6/08/2020 9/08/2020 AUX!“.N . D|rector_<51e
de usuarios . administrativo facturacion
vinculo con la
corporacion
Definir métodos,
Limpiar con horarios y
Seiso  indicadoresde  'esponsablesdel g 00000 17/08/2020  AuXiliar - Director de
proceso mantenimiento de la administrativo facturacion

base de usuarios y
de su liquidacion

Revision quincenal
por parte del
director del registro
de la informacion

Mantener con
Seiketsu alertas y
seguimiento

25/08/2020 28/08/2020

Auxiliar
administrativo

Director de
facturacion

Disefio de
formulario de
Disciplina con auditoria (ver anexo

Shitsuke auditorias F), para ejecutar 31/08/2020 5/09/2020
mensuales mensualmente y
evaluar el estado del
programa.

Auxiliar
administrativo

Director de
facturacion

Nota: Las fechas del plan de accion estan sujetas a cambios  Fuente: Autor

Hoja de control 5’s.

En la busqueda 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 auditorias 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
liquidacidn persuasiva de tasa por uso de agua (ver anexo D y E). El cual permite de manera agil
y répida liquidar a mas de 900 usuarios con los que cuenta la corporacidn en su sede territorial de
Pamplona, a continuacién, 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 pestafia “TARIFA” se
editan estos datos y el macro automaticamente realiza la liquidacion a cada usuario de
acuerdo a esta informacion.

4. A partir de estos valores liquidados se procede a generar la factura fisica 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 facturacion integrado con el
sistema de gestion de calidad y medir la satisfaccion de los usuarios mediante el tiempo de

respuesta de tramites.



Tabla 2

Matriz de indicadores

@

MATRIZ DE INDICADORES

CORPONOR
Tipo de Frecuencia
Nombre del indicador ~ Objeto del indicador . p Meta Como medir de la Responsable
indicador L
medicion
No Auditor de
conformidades Informes de A calidad y
L nual
detectadas por el auditoria control
. . ciclo de auditorias interno
Mejorar continuamente
los procesos, servicios y e
en general el sistema de 100% de acciones ISegulmlento a
gestion de calidad a preventivas y as . Jefe
Mejoramiento través de la Eficacia _ cOrmectivas acelones Semestral - ministrativo
Continuo de los procesos participacion del implementadas preventivasy
personal en la correctivas
implementacion de
acciones correctivas, o
preventivas y de mejora. 100% Seguimiento a
cumplimiento los . Control
trimestre :
de los planes de planes de interno
mejoramiento mejoramiento
Mejorar los tiempos de R
. Disminucion en
respuesta en los tramites un Auditor de
requeridos por los . .
- - 20 % de los Tiempo en calidad y
usuarios para las Efectividad .. d di Semestre |
Servir con eficiencia, concesiones y tiempos de | as contro
eficacia y efectividada  liquidacion de tasa por respuesta a fas Interno
- solicitudes
los usuarios y partes uso de agua.
interesadas -
Alcanzar niveles
optimos de satisfaccion Aplicacion de Jefe
de los usuarios con Efectividad Nivel de P Anual R
encuestas administrativo

respecto a los servicios
ofrecidos

satisfaccion
mayor 80%

Nota: Adaptado de la evaluacion de politicas y objetivos de calidad de CORPONOR aplicandolo al proceso de
facturacion. https://corponor.gov.co/web/index.php/formatos-del-sistema-de-gestion/

Deduccion de las propuestas de mejora

La implementacion de herramientas que permitan mejorar continuamente el proceso es

fundamental para apoyar el objetivo misional de la corporacion, la herramienta 5°s permite a
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partir de una secuencia légica 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 liquidacion consigue mejorar el tiempo y el desempefio de la

base de datos SISPRO, por ultimo es necesario brindar indicadores al proceso de facturacion que
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se integren con el SIGC para mejorar en conjunto los procesos de apoyo relacionados al mapa de
procesos.
Caracterizacion del proceso de facturacion

La caracterizacion del proceso permite describir los elementos basicos entorno a cada uno
de los elementos claves de la gestion por procesos. Se pueden identificar las entradas, las salidas
y las interacciones con otros procesos Yy los valores criticos del mismo. De la misma forma se
pueden identificar los recursos necesarios para la gestion, las actividades o la linea de esas
actividades en términos de sus secuencias.

En el (ANEXO G) se evidencia la caracterizacion del proceso y las diferentes etapas por
las cuales se debe dar cumplimiento para la implementacidn de mejora, en esta caracterizacion 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 interaccion conforman el proceso.

Salidas: Son todos aquellos elementos resultantes de la transformacion en el proceso tras
haber tenido una entrada de un elemento.

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

Figura 3

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

Ordenes de pago

2 Solicitud de 3
é factulrz;cl:én de Liquidacion y elaboracion de 3 g
3 3 - facturas por concepto de tasa por o a
= servicios . . Facturas g
= £ uso de agua, registro en el sistema S8
8 = que agrega informacion a 32
3 contabilidad. _ S e
2 ) Registros en SISPRO 2
D Resoluciones o
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Figura 4

Diagrama de flujo del proceso de facturacion

¢Presentan errores los
datos de facturacion?
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Conclusiones

Una de las afectaciones mas significativas del proceso de facturacion y a la cual se llego
con el diagnostico es la demora en la liquidacién ya que esta se realiza de forma manual e
inspeccionando el archivo fisico, con mas de 900 usuarios activos esta actividad toma segun los
funcionarios alrededor de 4 0 5 meses y al ser una actividad rutinaria, aumenta el nimero de
errores humanos en la liquidacién generando reproceso y demoras.

Mediante el analisis al proceso con 5°s se pudo establecer una metodologia congruente
con el mejoramiento continuo y se logré proponer a partir de esta una tabla que pretende
disminuir el nimero de errores humanos al estar automatizada y el tiempo de revision de los
usuarios para la liquidacion de la tasa por uso; esto finalmente repercute en el tiempo de espera
de los usuarios y en la satisfaccion de los mismos con el servicio.

Por ultimo y como resultado al diagnostico y el analisis se sintetizan las mejoras en el
planteamiento de la propuesta donde se detallan estas herramientas, tanto su uso, funciony
beneficio para el proceso, de su uso se espera mejorar la satisfaccion del cliente y el recaudo de
tasa por uso.

Recomendaciones

Se recomienda revisar constantemente los procesos que hacen parte del sistema de
gestion de calidad de la empresa, esto si se hace necesario implementar mas indicadores,
seleccionar los indicadores que se consideren mas relevantes para la medicion, 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 facturacion relacionado con el manejo del sistema operativo

SISPRO y del uso de herramientas ofimaticas.
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Es recomendable explorar nuevas tecnologias para mejorar el proceso de facturacion 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 pequefias acciones de mejora continua que causen un
impacto significativo en el proceso no solo de facturacion sino en los procesos juridicos y los
procesos de evaluacion y seguimiento de control ambiental que se manejan en la territorial
Pamplona.

Por ultimo, se recomienda implementar un sistema de radicacion de facturas por medio
motorizado el cual permita llegar a veredas que es donde radica la gran mayoria de usuarios.
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ANEXOS

Anexo A Caracterizacion de los procesos de apoyo.

MANUAL DE GESTION MCA-01-CPA-D-04
1_:____3:) CARACTERIZACION PROCESOS DE APOYO EECHA VERSION
CORPONOR ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS 16/09/2009 3
OBJETIVO DEL PROCESO: Registrar, controlar, analizar y salvaguardar las finanzas de la Corporacidn.
LIDER: Subdirector Financiero
ALCANCE: Comprende desde la stapa de planeacion presupuestal hasta la presentacion de los respectivos informes financieros.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS USUARIOS
Proceso: Gestion Estratégica | Directrices, Politicas y
Lineamientos Estrategicos Elaboracion Plan de Accion, o, de acion
P : Pl i i6 '
roceso: ansacion PGAR - PAT - presupuesto anual. P royeccion del presupuesto de Presupuesto aprobado e|Todos los procesos
corporativa ingresos _ y  gastos  de  Ia incorporado al sistema
Proceso: Gestidn juridica Gorparacion P

MNormatividad

Proceso: Administracidn de
recursos financieros

Plan de accion de la dependencia

Presupuesto aprobado E
incorporado en el sistema

Ejecucién del Plan de accién

Cumplimiente  de  las
acciones

Proceso:  Administracion de
recursos financieros

Proceso:  Adguisicion de

Solicitud de  Certificado de

Distribucién de la apropiacion
presupuestal, PAC vy las
asignaciones internas en el SIIF

Apropiacién I

PAC
disponible

Todos los procesos

Expedicion de certificados de

bienes y servicios y Proceso|Disponibilidad Presupuestal disponibilidad presupuestal. cop Proceso: Adguisicion de bienes y
de Gestion administrativa Actos administrativos mediante los . . servicios - Proceso de Gestion
cuales se  compromete el E xpedicion  de  los  registros Registro Presupuestal administrativa
PresupUesto | L]
Usuarios internos y externos |Solicitud de facturacién de bienes Elaboracién de facturas,|Orden de pago, egresos
y servicios. Solicitud y s - ! S !
trAmite de pago con los liguidacion y  generacion  del|facturas, recibos de caja, Todos los procesos, proveedores

documentos anexos.

ordenas de page, registro en &l
sistema gue agregan informacién
a contabilidad

consignacicnas y registro
en el sistema integrado
administrativo y financiero.

y contratistas

Todos los procesos

Informacion financiera|

consolidada

Elaboracion de informes

financieros

Informes financieros

Todos los procesos, Organismos
del Estado, Auditorias internas y
externas

Proceso: Planeacion

Corporativa

Solicitud de informes y resultados
de indicadores

Proceso: Administracion de
recursos financieros

Ejecucién del plan de accion de la|
dependancia.
- Informe de analisis de riesgos.
- Indicadares

Seguimiente y contrel de las
actividades e indicadores

Informes de cumplimisnto
plan de accian.

Proceso: Planeacion corporativa -
Proceso: Control, evaluacion y
mejora del sistema de gestién

Proceso: Control, evaluacion
y mejora del sistema de
gestion.

Informes de auditoria
Lineamientos para la mejora del
proceso

Implementacion  de  acciones
correctivas, preventivas y de
mejoramiento

Planes de mejoramiento

Proceso: Contrel, evaluacion y
mejora del sistema de gestion.
Proceso:  Administracién  de
recursos Financieros
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MANUAL DE PROCESOS DE APOYO

ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS

MPA-04-P-04

CORPONOR

LIQUIDACION ¥ FACTURACION

PROCESO:

IDENTIFICACION DEL PROCESO

ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS

OBJETWC DEL PROCESO:

Registrar, controlar, analizar y salvaguardar las finanzas de |la Corporacion.

LIDER DEL PROCESO:
Subdirector(a) Financieno

{P) PLANEACION DEL PROCEDIMIENTO

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO
Establecer el procedimiento para realizar la liquidacion y facturacion de todos los ingresos que recibe la Corporacion, en el Sistema Integrado de Informacic
Administrativa y Financiera, para el fortalecimiente de las rentas de la entidad.

ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Comprends desde la liquidacion de los diferentes conceptos y culmina con la presentacion de informes.
RESPONSABLES DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO
Subdirector{a) Financiero, Funcionarios designados liquidacion yo facturacion Subdireccion Financiera y Direcciones Termitoriales

{H) EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSAELES

DETALLE DE LAS ACTIVIDADES

REGISTROS

1. LIQUIDACION TASA POR US0O DE AGUA

Funcionarios Subd.
Desarmollo Sectorial
Sostenible - Subd. Recursos
Maturales
COficing Juridica
Director General

1.1 Elaboran el informe técnico para establecer los valores de la Tasa per Uso de agua vy
envia a la Oficina Juridica para la elaboracion del respectivo acte administrative.

1.2 Proyectan acto administrativo para la firma del Director General 3 mas tardar en &l mes
de diciembre de cada vigencia por la cual se establece |a Tasa por Uso de agua para la
vigencia comespondients y envia a la Subdireccion Financiera y Direcciones Temitoriales para
la respectiva liguidacion.

Liquidadores Subd.
Financiera - Direcciones
Temitoriales

1.3 Solicita a la Subd. Desamolle Sectorial Sostenible (en los pimeros 15 dias del mes de
diciembre) la base de datos actuslizada del SISPROP para efectuar las respectivas
liquidaciones de los usuarios de concesiones de agua con cawdal (m3fania).

1.4 Consulia la Resolucion por la cual se establecen los valores de la Tasa por Uso de agua
para la vigencia comespendiente, identifica la Tarfa Unitaria Anual de la tasa por utilizacion de
agua para el afo (TUt) de cada wsuario, teniendo en cuenta el tipo de coneesion, sector,
caudal, cusnca y municipio.

1.5 Registra los datos identificados en la base de datos del SISPROP, para liguidar &l valor de
la tasa por uso (TUt por caudal m3/anio)

1.8 Ingresa a la interfaz solicitud de facturacion en el SISPROP, genera y registra la solicitud
de facturacidn por cada usuaric y envia al responsable de facturacion para realizar el
respeciivo procedimiento de facturacion.

Aclaraciones: - El usuario debera presentar kos reportes sobre bos volimenes de agua
captada o autodeclaracion segun sea el caso; en caso de no presentarlos |a Corporacion debe
aplicar lo establecido en |a normatividad wvigente.

- Para el caso de las Direccicnes Temitoriales una vez se implements &l SISPROP y se cuente
con los equipos necesarics, la liquidacion de la tasa por uso de agua se realizara de forma
manual.

2. LIGUIDACION TARIFAS DE EVALUACION

Funcionario Oficina Atencion
al Plblico - Direcciones
Temtorales

Funcionario Archivo y
‘Correspondencia -
Direcciones Territoriales

2.1 Solicita al usuanio diligenciar &l formato de Declaracion del valor del proyecto antes de
radicar su solicitud de licencia, permiso o instrumento de contrel y manejo ambiental.

2.2 Una vez diligenciado &l formato de Declaracion del valor del proyecto, orental al usuario
para que se dinja a la Subdireccion Financiera, para la respectiva liquidacion y facturacion.

Aclaracion: Proyectos de condicion especial. Aguellos proyectos cuyo(s) valorjes) supere el
valor de B458 salarios minimos legales vigentes (SMLV), o cuya condicion sea especial
conforme a lo establecide en la Resolucidn de Tarfas 753 del 01 de noviembre de 2017 ,
deberan ser evaluados y liguidados por el Comité de Evaluacion de Licencias Ambisntales
creado mediante Resolucion 705 de 11 de cctubre de 2017.

INICID )

Informe téenico

Resolucidn

Baze de datos

Formato solicitud de
facturacion

"

Liquidadores Subd.
Financiara - Direcciones
Temitoriales

2.3 Recibe &l formato y verifica el valer del proyecto, consulta resolucidn de tarifas vigentes v
s ubica en la escala tarifaria del valor del proyecto, cuyo valor sea inferior a 2115 SMLMV,
compara la tarifa maxima con |3 base normativa del valor del proyecto, para definir el cobro de
servicios de evaluacion y seguimiento.

2.4 Diligencia |a tabla dindmica de excel, con &l fin de determinar |a tarifa a aplicar.

25 Diligencia el formato de solicitud de facturacidn y envia al responsable de facturacion,
para realizar |a factura. Aclaracion: En el caso de las Direcciones Temitoriales, para el tramite

MPA-04-F-04-8 Formato
Dedlaracion del valor del

proyecto

MPA-04-F-D4-8 Formato
Declaracion del valor del
proyecio

Tabla dindmica en excel

Formate Solicjtud
facturacion

intemo no aplica diligenciar la solicitud de facturacion.

L__ T
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MANUAL DE PROCESOS DE APOYO

o

E ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIERDS MPA-04-P-04
CORPONOR LIQUIDACION ¥ FACTURACION
| RESFPONSABLES DETALLE DE LAS ACTIVIDADES REGISTROS
3. LIQUIDACION TARIFAS DE SEGUIMIENTO
3.1 Se aplica =l siguiente procedimiento establecido en la Resolucion 753 de 2017,
1. El acto administrative mediante el cual se otorgue la Licencia Ambiental, pemiso,
concesion, autorizacidn o &l instruments que comresponda, incluird dentro de |as obligaciones
del titular respective el deber de cancelar el servicio de seguimiento.
2. El Subdirector de Desamollo Sectorial mediants memoranda ordenara la reslizacidn de la
visita técnica establecienda facha.
3. La Subdireccion de Desamolio Sectorial Sostenible sclicitard a la Subdireccion Financiera, Memaorando
mediante memorando la liquidacicn y cobro del valor a ar por concepto de seguimiento del -
instrumento de control mc.lanejc- am;enul respectiva. FRasree © ? an}’:&s,g‘ﬁd de
Liguidadores Subd. 4. La Subdireccion Financiera procedera a liquidar y enviar al usuario la factura de cobro del Factura
Financiera - Direccionss valor por concepto del servicio de seguimiento, el cual debera ser cancelado dentro de los
Temtoriales diez (10) dias siguientss a la entrega de la factura, la cual deberd contener nombre o razon
social, MIT o cédula de ciudadania, direccidn de comespondencia, teléfono fijo ywo celular yi
valor del seguimiento antre otros. La factura de pago deber ser enviada a la Subdireccion de
Desamollo sostenible para ansxar al expadiente. -

5 La visita de seguimients se podran realizar sin el pago previo, el cual se formalizard
posteriormente con el comespondisnte informe de visita.

G.la Subdireccion de Desarmollo Sectorial Sostenible remitird a la Subdireccion Financiera
copia del informe de visita de seguimiento, de aquelles wsuarios que no hayan pagado =l
seguimisnto, con el objeto de que se proceda adelantar el cobro persuasivo. De no proceder)
al page, se iniciara Proceso Sancionatorio o administrative comespondients.

Liguidadores Subd.
Financiera - Direcciones
Temtoriales

3.2 Consulta la base de datos o expediente ylo revisa en el formato el valor del proyecio que
haya sido presentado por & usuario, consulta resclucidon de tarifas vigente y 52 ubica en la
escala tarifaria de valor del proyecto, compara la tarifa maxima con la base nomativa del
valer del proyecio, para definir el cobro de servicios de evaluacian y seguimiento.

Aclaracion: Cuando no se presente & valor del proyecto, se toma como base a liquidar |a tarifa
maxima establecida en la tabla de tarifas de la Resolucion Mo 753 de 207 o aquella que la
modifigue o derogue.

2.3 Ingresa a la interfaz solicitud de facturacion en &l SISPROP, genera vy registra la solicitud
de facturacion por cada usuario para realizar la factura.

4. LIGUIDACION PROGRAMA COMPENSACION AMBIENTAL

Liquidadores Subd.
Financiera

4.1 Solicita en el mes de marzo de la vigencia comespondisnte, a la Subd. Desamollo Sectorial
Sostenible la base de datos de los permisos vigentes objeto de cobro del programa de
compensacion ambiental, el cual debe estar actualizado teniendo en cuenta la informacion de
produccion minera reportada por la Agencia Macional Minera del Departamenta.

4.2 Resliza & calculo de la tarifa a aplicar segln las rescluciones expedidas por cada sector|
productivo de acuerde a cada licencia ambiental o permisa.

4.3 Ingresa a la interfaz Solicitud de facturacidn en &l SISPROP, genera y registra la solicitud
de facturacion por cada usuano y envia al funcionaric designado, para que realice la factura.

Aclaracion: En el caso de que un tiular de una licencia ambiental del sector miners
demuestre que no esta explotandc o explorando no se le podra atribuir & pago de
compensacion, para lo cual se deberd anexar copia de |a declaracidn de regalias presentada
ante la Agencia Macional Minera del Departaments; material fotografico a color y alta
resolucidn, pago visita técnica para concepio emitido por Corponer, Subd. Desarrollo Sectarial
Sostenible, el cual debe ser enviado a la Subdireccion para realizar la aplicacidn contable
respectiva, lo anterior conforme a lo establecido en la Resolucion No 936 de 2013

5. LIGUDACION TASAS RETRIEUTIVAS

Liguidadores Subd.
Financiera

5.1 Recibe de la Subdireccion de Desarrollo Sectorial Sostenible, anualmente al inicio de
cada vigencia informacion de cargas contaminantss de los usuarios en el formato "WPA-0E-F-|
-1 Informacidn de usuarios de tasa retributiva™; en caso de modificacién de cargas se
recibe memorando suministrado por la Subdireccian de Desarrollo Sectorial Sostenible, el cual
puede ser en medio fisico 0 en comeo electronico.

52 P.C. Revisa e formato de informacion de usuarios tasa retributiva si cumple los
requisitos, si no cumple se devuelve a la Subdireccian de Desarmollo Sectorial Sostenible, y si
cumple complementa la informacidn de tarifas y valores a cobrar, continua con el
procedimisnto.

53 Genera tabla en excel con la carga o tarifa actual de DBO y 55T y el factor regional
definido por el acuerdo de Consejo Directivo respectivo a cada usuario.

Aclaracion: Tasa retributiva se liquida de forma mensual con la informacion suministrada al
inicio del afio, conforme a la resolucian de tarfas establecidas para eada vigencia fiscal.

5.4 Ingresa la informacion en excel al sistema PCTG, continua procedimiento de facturacion.

-

Base datos pem
Formaio T macian de
vistas

MPA-04-F-04-8 Formato
Dreclaracion del valor del
proyecto
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_.f-ﬂ

Base de datos

Solicitud de facturacion
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MPA-04-F-D4-1 Informacion
de usuanios de t35a remibutiva

Formato solicitud de
facturacion

Registro madulo de
Facturacion Intemet
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e ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIERDS MPA-04-P-04
CORPONOR LIQUIDACION Y FACTURACION
| RESPONSABLES DETALLE DE LAS ACTIVIDADES REGISTROS
& ACTUALIZACION DE TARIFAS
8.1 Actualiza la base de dates de las tanfas de servicios de acuerdo al Incremenio del salario
minima mensual legal vigente (SMLMV)
6.2 Actualiza |a base de datos de las tanfas por concepto de tasas retributivas de acuerdo al Base de datos sctuslizada
Tecnico Adminisirativo incremento L.P.C. s2gun resolucion de tarifas
facturacion / Profesional 5.2 Actualiza |as tarifas de tasa por uso con base en el acto administrativo por el cual e vigentes

Universitario

establece los valores de la Tasa por Uso de agua para la vigencia comespondiente.

Aclaracion: Cuando se requiera crea o acwualiza ftems de servicios en 2l Moduls de
facturacion en el sistema PCTG y enlaza con el médulo de ingresoes.

7. RECIBE FORMATO SOLICITUD DE FACTURACION

Téenico Administrative
facturacion ! Profesional
Universitario

Funcionarios designados
facturacion Direccionas
Temitoriales

7.1 Recibe de los responsables de liquidacion de la Subd. Financiera y las Direcciones
Territorisles en formato POF la Solicitud de Facturacidn de Servicios de la Corporacidn, se
almacenan en el aplicativo SISPROP, las cuales seran enviadas en transaccion virtual para su
respectivo tramite de la solicitud y elaboracion de la misma.

7.2 Para la facturacion de los permisos de tala o poda se realiza la facturacion conforme al
valor estipulado en la resolucion de tarifas vigente, no se requiere liguidacion ni solicitud de
facturacion.

7.3 Para la facturacion de multas se realiza la facturacion conforme al valor estipulade en el
acto administrative, debidamente ejecuioriado, mo se requiere liquidacion ni solicitud de
facturacion.

Téenico Administrative
facturacién [ Profesional
Universitario

Funcicnaros designados
facturacion Direcciones
Temitoriales

Aclaraciones:

- En laz Dirscciones Temitoriales para el caso de la liquidacidén de tasa por utilizacion de
aguas, permisos ambientales, visitas de seguimiento, enire ofros  se realizara la facturacion
directamente de acuerdo a la base de datos generada por SISPROP omitiendo el formato de
solicitud de facturacion (Mo aplica para las mukas).

- Para el caso de las Direcciones Temitorales una vez se implemente el SISPROFP y los
equipos necesarios, la liguidacion de la tasa por uso de agua se realizara de forma manual.

- Los formatos de saolicitud de facturacion se reciben por medio de correo electronico o fisico,
el cual sera guardado en la carpeta de solicitud de facturacion & en el disco durc del
computador.

- Para |a facturacion de Tasas Retributivas no se requiers solicitud de facturacidn, esta s=
toma del informe de wsuarios de tasa refributiva suministrado por la Subdireccion de
Desamollo Sectorial Sostenible ingresado al Sistermna PCTG.

www_dane. gov.co

MPA-04-F-04-3 .
Formato Solicitud de Facturacion
Rilacion de uswanos a facturar -

base datos SISPROP

MPA-O7-F- Fy ho Cifiert:
e seruichg_sl:ﬁe Izmmwnn B
Registro de comeos elecironicos

T
_— T

MPA-D4-F-04-3
Formato Solicitud de
Facturacion

Relacion de usuarios a facturar -

base datos SISFROP

MPA-OT-F-14-02 Formato Oferta
de senvicios de Labomatorio

Registro de comeos electronicos

Téenico Administrative
facturacion / Profesional
Universitario

Funcionarios designados

facturacion Direcoionas

Territoriales - Oficina de
Control y Vigilancia Ambiental

T4 P.C. Revisa que la informacion suministrada en el formate de Solicitud de Facturacion
cumpla con los requisitos, si no cumple se revisa con el responsable de liguidacion, y si
cumple se continua con el procedimiento.

75 PC. Revisa el formato de informacion de usuarios tasa reiributiva si cumple los
requisitos, si no cumple se devuelve a la subdireccion de desarrollo sectorial sostenible, v si
cumple complementa la informacion de tarifas y walores a cobrar, continua con el
procedimiento.

7.6 PLAN DE CONTINGEMCIA: En caso de presentarse fallas o inconsistencias dentro del
sistema o en las instalaciones, se elabora una consignacion al usuario por el valor a cancelar;
después de haberse solucicnade se elabora la factura y se incorpora al medulo de ingreses la
consignacion del usuario. P.C. Los funcionarios encargades de Facturacion en la Direcciones
Termitoriales enviaran copia legible del comprobante de consignacion, informando el N® de

8 INGRESAR LOS DATOS DE LIGUIDACION

Tecnico Administrativa
facturacion / Profesional
Universitario
Funcionarios designados
facturacion Direccionas
Temitoriales

8.1 Verifica y actualiza el usuario en la base de datos, s5ino existe el tercero se crea.
P.C. Se consulta el tercero en las paginas de Procuraduria, Contraloria y Policia para clarificar|
la informacicn suministrada del tercero.

2.2 Ingresa la informacion en el sistema SIAF.

.

MPA-D4-F-04-3
Formato solicitud de
facturacion
Consignacion(cuando se
requisra)

Factura

3. GENERAR E IMPRIMIR FACTURA

Técnico Administrativo
facturacion / Profesional
Universitario

Funcicnaros designados
facturacion Direccionas
Temitorales

8.1 Genera del sistema la factura, verficando y confrontando los datos solicitados para
aprobar.

8.2 Imprime dos (2) ejemplares de la factura (Usuaria).

8.3 En los caso que aplique luego de generar la factura se carga en el aplicativo SISPFROP <l
nimero de la factura generada, el periodo de |3 factura, la fecha de registro y &l valor de la
factura &l cual va asociado al permiso generado por la solicitud de facturacion.

9.4 P.C. Consulta, verifica y afiende diaramente las solicitudes en el SISPROP, las cuales
seran atendidas a la mayor prontitud, dependienda del grado de necesidad.

Aclaracion: Para el caso de las Direcciones Territoriales una vez s= implements 2l SISPROP
¥ los =quipos necesarios, la liquidacion de |a tasa por uso de agua se realizard de forma
manual.

MPA-04-F-04-3
Formato solicitud de facturacitn

Registro madulo de Facturacidn
Internet

Factura
Registro SISPROP
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ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIERODS MPA-04-P-D4
| CORPONOR LIQUIDACION Y FACTURACION
[ RESPONSABLES DETALLE DE LAS ACTIVIDADES REGISTROS
10. AJUSTE © MODIFICACION DE FACTURAS
Se realizara &l ajuste o medificacion de facturas en los siguientes casos:
Tecnico Adminisirativo 10.1 Ajustes en la liquidacion por cualquier concepio, se realizara nuevamente el caloulo y se Factura

facturacidn | Profesional
Universitario

Funcionanos designados
facturacion Direccionas
Temitoriales

expedira una nueva factura.

102 Cuando se requiera medificar la facturacion por ermores involuntarios de mayor valor se
realizara el cruce en la facturacion de la siguiente vigencia.

10.3 En caso de medificacion de facturas por emores involuntaros (periodos, cambio de
usuario, codigo de referencia, entre otros), se realizara solicitud al area de sistemas de la
Corporacion para gue se envie &l requerimiento a PCT.

104 Por emores en fechas de vencimientc se realizard directaments por los funcicnarios de
cartera.

11. ANULACION DE FACTURAS

Técnico Administrativo
facturacion / Profesional
Universitario

Funcionarios designados
facturacion Direccionas
Temitoriales

11.1 En caso de anulacion de facturas por errores involuntarios de los funcionarios
responsables de realizar la facturacion se efectuara la anulacidn, previo visto buena (P.C.) del
Subdirector Financiero, y se generara la nueva factura.

11.2 En caso de las Dirscciones Terrtoriales deben solicitar anulacion 3 la Subdireccion
Financiera, a través del cormeo electronico, cuando se frate de facturas expedidas en la
vigencia actual.

11.3 5i la solicitud de anulacién comesponde a facturas de vigencias antsriores se traslada a
Cartera (Subdireccion Financiera) mediante memorando para su respective tramite.

12. ENTREGAR Y/ ENVIAR RELACION DE USUARIOS Y FACTURAS

Técnico Administrativa
facturacion / Profesional
Universitaric

Funcionanos designados
facturacion Direcoionas
Temtonales

12.1 5i &l usuario esta presente entrega la factura, en case contranic entrega las facturas a la
persona designada por el Subdirector Financiero, gquisn({es) se encargaln) de entregaras en l
area Metropolitana, si no son recibidas se deben remitr a la Oficina de Archivo y
Comespondencia con su respectiva relacion para ser enviadas por comeo. En las Direcciones
Temitoriales s& debe dejar constancia de la entrega cuando sean remitidas a la direccion del
usuario a trawés del formato respectivo. La factura puede ser enviada por cormeo electrénico a
peticion del usuaric.

(V) SEGUIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO

Correo electronico

Factura amudlada

Factura Comeo
Elecironico

Facturas

MP4-04-F-04-2 Relagion de
3COUras entregaas.

Comeo Electranico

13. SEGUIMIENTC MENSUAL A LA LIGUIDACION ¥ FACTURACION

Comité Interdisciplinario
{Integrade por- Subdirector
Financiero, Profesional
Universitarie hquidador de
Pemnisos y Licencias
Ambientales, Profesional
Universitario liquidador de Tasa
per Uso y Tecnico Administrativo
liquidador Tasa Retrbutiva)

13.1 P.C. El Comité Imterdisciplinario realizara seguimiento mensual a fravés de muestras
selectivas a la liquidacion y facturacion de: Tasa por uso de agua, Tasa refributiva, Permisos
por vertimienios, permisos por ocupacion de cauce, Permiso de emisiones atmosféricas.
Planes de Sansamienta en &l Mansjo de Verimientos, Licencias Ambientales, Registro da
libro de operaciones, Aprovechamientos forestales y Planes de Contingencia. Muestra
mensual selectiva.

14. PREPARAR Y PRESENTAR INFORMES E INDICADORES

Tecnico Adminisirativo
facturacién / Profesional
Universitaric

141 P.C. Elabora y presenta informe de faciuracion trimestral de Tasa por Uso de Aguas
diligenciande la Hoja Metodoldgica para determinar &l indicador a la Subdireccion de
Planeacion y Fronteras.

142 P.C. Elabora y presenta informe anual TUA (Tasa wso del agua) para el Ministerio de
Ambiente y Desamollo Sostenible.

14.3 P.C. Elabora informe frimestral por Tasas Retributivas en la Hoja metodoldgica para
determinar el indicador y ser enviado al Subdirector Financiero, quien revisa y reenvia a la
Subdireccidn de Planeacion y Fronteras.

14.4 Complementa |a informacion de tasas retributivas para =l informe anual al Ministerio de
Ambiente y Desamolle Sostenible, el cual es presentada por la Subdireccion de Desarmolio
Sostenible.

145 Elabora Informes solicitados por las paries interesadas y entes de control.

14.8 Genera a traves del sistema y remite virualmente los informes de las facturas vencidas
por concepto de servicios ocasionales y pericdicos y lo remite al Subdirector Financiero
cuando lo solicite.

Informe de seguimiento
mensaal

Hoja Metodologica de
Indicadores

es del Sistema
omes Electronico

15. AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL

Subdirector Financiero -
Equipao de trabajo

15.1 Realizan la autoevaluacion institucienal del proceso o procedimienio y establecen
COMPromisos o 3CCionss a seguir cuando s reguisra.

T

Arta de reunion |



Anexo C Acompafiamiento de liquidacion y cobro persuasivo.

Republica de Colombia
) Sistema Nacional Ambiental SINA
Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible
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ACTA DE REUNION

PROCESO: ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS
GRUPO/COMITE: Cartera

ASUNTO: Acompariamiento liquidaciones y cobro persuasivo
LUGAR Y FECHA: Corponor Territorial Pamplona

ACTA DE REUNION No.

1. ASISTENTES

Nombres y Apellidos Cargo Oficina / Entidad
Henrry Humberto Cruz Director Territorial Pamplona Temitorial Pamplona
Ana Beltran Rosas Profesional Universitario Territorial Pamplona
Astrid Elena Maya Jiménez Profesional Universitario Subdireccion Financiera
Helberth Ropero Profesional Universitario Temitorial Pamplona

2. TEMAS A TRATAR / AGENDA A DESARROLLAR
» Acompafiamiento y revision al proceso de liquidaciones y cobro persuasivo.
3. DESARROLLO DE LA REUNION

Siendo las 2:45 pm del 16 de marzo de 2020, se reunieron en la Territorial Pamplona, los asistentes
mencionados, con el fin de revisar la liquidacion de Tasa por Uso de Agua de la vigencia 2019, facturado en
2020 y otros aspectos del cobro persuasivo.

Se inicia con una serie de preguntas a los funcionarios donde se identifica las siguientes novedades:

* (Cuando se comienza a indagar sobre el modo de facturar las visitas de seguimiento, el funcionario
anterior y el actual manifiestan que no se estan facturando, esto debido a que la oficina de Aguas,
no entrega la relacion de las visitas.

« Tambien se observa que no se esta registrando en el SISPROP, las solicitudes de facturacion, por lo
que se recomienda y explica a los funcionarios presentes el modo de realizarlo, esto con el fin de
tener bien alimentado el SOFTWARE.

* Un problema que se evidencié durante la actual liquidacion es que el SOFTWARE PCT, no permite
la facturacion simultanea entre las tres territoriales. Es decir que solo una territorial puede facturar
por lo que se entorpece el proceso.

* Se recuerda al funcionario de planta cuales son los documentos que debe tener en cuenta para
generar las facturas de evaluacion y como se debe diligenciar.

* Se encuentra que diferentes resoluciones no se encuentran cargadas en el software SISPROP.

* La persona que liquidd la Tasa por Uso de Agua de la actual vigencia, no maneja ningun archivo
personal o histérico ni copia de seguridad de lo facturado. Se debe hacer esta precision en este
punto, debido a que para identificar las facturas liquidadas, se generd un reporte de lo facturado del
software PCT, el cual arroja un total de 795 facturas por concepto de Tasa por Uso de Agua. Esto se
presenta debido a que el computador donde se guardaba el archivo de lo que se debe facturar, se
formateo para hacer mantenimiento.

+ Algunas resoluciones, no estan notificadas y se cargan al sistema de ese modo.

* Se observa que el proceso de liquidaciones no ha sido plenamente socializado.

* Se procede a revisar el 10% de la facturacion total y se identifican novedades entre las liquidaciones.

Pagina 1 de 2
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Repiiblica de Colombia
) Sistema Nacional Ambiental SINA
—— Ministerio de Ambiente y Desarrollo
~— Sostenible

CORPONOR Corporacion Autonoma Regional de la

ACTA DE REUNION

Debido

a que para esta vigencia, se generaron dos resoluciones para las tarifas, que son las 0267 de 24 de

enero de 2019 y 0367 de 28 de marzo de 2019, algunos usuarios fueron hasta el 27 de marzo de 2019 con
la primera resolucion y de ahi en adelante con la segunda resolucian.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda contratar con prioridad al personal de apoyo en las liquidaciones para poder cumplir
con el tiempo de liquidacion, facturacion y entrega de las facturas de Tasa por Uso de Agua, para la
vigencia 2020.

Solicitar a PCT, una nueva configuracion para las cuatro territoniales, en el sentido de que cuando
las territoriales estén facturando, no se pierda la factura de otra terntorial.

COMPROMISOS.

Remitir a la territorial Pamplona, memorando con las instrucciones que se deben tener en cuenta
para realizar los ajustes a que haya lugar para facturar los valores faltantes y sus respectivos
intereses.

Entregar copia del presente informe de visita a la Oficina de Control Interno, a fin de advertir las
novedades.

Preparar para el mes de diciembre de la presente vigencia, una reunion con todas las territoriales
para proponer y planear de forma definitiva la liquidacion de la vigencia 2020.

Firmas:

Henry Humberto Cruz Helbert Ropero

Director Territorial Pamplona Profesional Universitario
Astrid Elena Maya Jimenez Ana Beltran Rosas

Profesional Universitario Auxiliar Administrativo

36



Anexo D Tabla de Excel para el manejo de usuarios y liquidacion (Propuesta).
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H ©- LIQUIDACION CONCESIONES AGUA SUPERFICIALES VIG 2019 - Excel
Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer? r!;:_‘-;_ Compa
c20 o Fe
A B = ] E F G H J K L M M o
1 COMCESIOMES DE AGUA 2020

SISPROP NOMBRE

UBICACION

DOCUMENTO

TIPO CONCESION

CAUDAL NUMERO FECHA

ARID  VIGENCIA
(L/SEG) RESOLUCION EXPEDICION

19651 ASONARANIO 900326666-1 | Creda &1 Naranjo, Municipio de | Concesion de Rio Pamplonita Domestico 0,43 0166 7/11/2018 2020 8/01/2025
3 Pamplona P \.aU”LEbulaUs” aE
19651 ASONARANIO sop32s6ee-1 | Voro0a &l Naranio, Municipio de Aguas Ric Pamplonita | FOTEVEAEr0dE | o0 0166 7/11/2019 |2020| 9/01/2025
4 Pamplona - animales
CONVERSION

;ic:glﬂm FECHA CORTE LIQUIDACION SEGUNDOS A DIAS FACTURADOS TARIFA RESOLUCION v‘:lﬂuﬂﬁ 2 T&;ﬁrﬂ;? CONSTANCIA EJECUTORIA ES DE FECHA 9 ENERO DE 2020
5 MILILITROS POR LO TANTO NO SE LIQUIDA LA VIGENCIA 2019 YA QUE
6 9/01/2020 31/12/2020 86,4 358 5 L4 CONCESION INICIA EN EL 2020
7 9/01/2020 31/12/2020 86,4 358 B i
F
9
10
11

FECHA DE INICIO CONVERSION VALORREALA | TOTALFACTURA

D LQUIDACION FECHA CORTE LIQUIDACION s:{lslﬂ EHD:{fG A DIAS FACTURADOS TARIFA RESOLUCION CACTURAR TSR POR USO
12
13
14
15
16
17 | | [
18 | | [ 1

FECHA DE INICIO CONVERSION VALORREALA | TOTALFACTURA

DF LQUIDACION FECHA CORTE LIQUIDACION S::ﬂ ETD:;;G A DIAS FACTURADOS TARIFA RESOLUCION EACTURAR TASA POR USO
19
20
21

v | 2000 | 2010 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Salado Chiquito

TARIFA




Anexo E Tabla de tarifas para liquidacion de la tasa por uso de agua.

H -

Archivo Inicia

Insertar

Disposicién de pagina

Férmulas Datos

LIQUIDACION CONCESIONES AGUA SUPERFICIALES VIG 2019 - Excel

Revisar Vista

Ayuda

@ :Oué desea hacer?

P23 - fe
A B C D E E G H | J
TUA TUA TUA GENERACION TERMICA, TUA EXPLOTACION TUA TRANSPORTE
. TUA TUA RECREACION Y
Cuenca  |Municipio somesTico| AGRICOLA | INDUSTRIALY | NUCLEAR. GEOTERMICA MINERA, PETROLERA, MATERIALES ¥ DEPORTES
1 PECUARIO | MEDICINAL HIDROELECTRICA T/MIENTO MINERALES | SUSTANCIA TOXICAS
2 Trama Sur
3 Pamplona 2,98 2,32 12 11,19 10,28 11,19 10,28
1 Pamplonita 3,45 2,78 14,52 13,44 12,21 13,44 12,21
5 Herran 123 1,19 5,73 5,61 547 5,61 547
6 Ragonvalia 1,26 1,19 5,73 5,51 547 5,61 547
7 . . [cninacota 2,32 1,94 9,89 9,31 8,66 9,31 8,66
8 Rio Pamplonita o lema 2,53 2,11 10,8 10,12 9,36 10,12 9,36
9 Tramo norte
10 Los Patios 5,77 122 22,58 20,61 18,39 20,61 18,39
1 Villa del Rosario | 5,55 1722 22,58 20,61 18,39 20,61 18,39
12 Cucuta 5,56 122 22,58 20,61 18,39 20,61 18,39
13 Puerto Santander| 535 1722 22,58 20,61 18,39 20,61 18,39
14 Tramo Sur
15 Silos 0,99 0,99 161 161 161 161 161
16 Mutiscua 0,99 0,99 461 461 161 161 461
17 Pamplona 0,99 0,99 161 161 1,61 1,61 161
18 Cucutilla 0,99 0,99 4,61 4,61 4,61 461 4,61
19 Arboledas 0,99 0,99 461 461 261 161 461
20 Salazar 0,99 0,99 161 161 161 161 161
2 . [Bochalema 0,99 0,99 461 461 461 4,61 461
2 RioZulia o i 0,99 0,99 161 161 4,61 4,61 4,61
23 Gramalote 0,99 0,99 161 161 161 161 161
24 Santiago 0,99 0,99 461 461 161 161 461
25 Tramo norte
26 San Cayetano 2,11 187 9,48 8,95 8,35 8,95 8,35
27 El Zulia 2,11 187 9,48 8,95 8,35 8,95 8,35
28 Clcuta 2,23 187 9,48 8,95 8,35 8,95 8,35
29 Puerto Santander| 2,18 187 9,48 8,95 8,35 8,95 8,35
30 Cacota 0,99 0,99 161 161 161 161 161
« » .| 2010 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Salado Chiquito \M Total @® ‘
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Anexo F Hoja de control 5°s (Propuesta).

HOJA AUDITORIA CONTROL DEL PROGRAMA 55

PROCESO CALIFICACION FINAL ICMIFICADD POR
FECHA | CORPOH
Calificacion | Total
Observacion| 1] 2] 34| 5
PASO 1 Seiri-Clasificar
1 i 5e ingresa a |la base de datos la informacion de los usuarios nuevos?
2 ¢5e ingresa a la base de datos la informacion pertinente de la tasa por uso?
ToTAL]
PASO 2 Seiton-Ordenar
1 ¢ 3e clasifica al usuario cuando ingresa como activo, cuando
52 retira como inactive?
2 i5e referencian los motivos de retiro del usuario si es el caso?
TOTAL |
PASO 3 Seiso-Limpiar
1 i 5e siguen los procedimientos de la actividad?
2 i 52 cumplen con los horarios dispuestos para la actividad?
TOTAL |
PASO 4 Seiketsu-Mantener
1 ¢ 5e realiza |a revision semanal al registro de |as bases?
ToTAL |
PASO S5 Shitsuke-Discipling
1 i Es aplicada la auditoria al programa mensualmente?
ToTAL|

cALIFICACION |
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Anexo G Caracterizacion del proceso de facturacion en CORPONOR territorial

Pamplona
Cadigo:
V) CARACTERIZACION DE PROCESO DE APOYO Version:
ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS -
CORPONOR Fecha de actualizacion:

PROCESO:

REQUISITOS APLICABLES:

Liquidacién y Facturacion de tasa por uso de agua

Resolucién 0267 del 24/01/2019. Por la cual se establecen los valores a cobrar por
tasa por uso de agua.
Cliente: Oportunidad de atencidon e informacion.

OBJETIVO DEL PROCESO:

RESPONSABLE:

Registrar, analizar, controlar, documentar a usuarios y salvaguardar

las finanzas de la corporacién.

Director territorial

PROVEEDORES Y ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES Y PARTES INTERESADAS
PARTES INTERESADAS
Establecer el procedimientoy | a
programacion para la realizaciéon |Procedimientoy
Informes técnicos de liquidacion y facturaciéon de  |programacion para
los usuarios, para fortalecerlas |liquidaciony facturacion
rentas que recibe la corporacion.
Proceso: Actualizacion de las tarifas de Base de datos

Administracién de
recurso financiero

Resolucién 0267 del
24/01/2019

tasa por uso de agua vigentes
segun resolucion 0267 del
24/01/2019.

actualizada segun tarifas
vigentes

Subdireccién financiera

Solicitud de facturacion
Informacién de usuarios
Resolucién del usuario

Recepcion y revisién de solicitud
de facturacion

Relacién de datos de
usuarios a facturar

Relacion de datos de
usuarios

Ingreso de datos de facturacién a
SISPRO

Registro en modulo de
facturacion

Proceso:
Administracién de
recurso financiero

Registros del modulo de
facturacion SISPRO

liquidary generar la solicitud de
factura por PCT

Registro en el sistema
PCT

Proceso: Administracidn de recurso
financiero

Generar del sistema de
reporte informe para
confrontar con datos
facturados

Verificary aprobar

Reporte de facturacion

Proceso: Control, evaluacion y
mejora del sistema de gestion

Reporte de facturacion
Registro del sistema PCT

Imprimir la facturacion

Facturas

Proceso: Administracién de recurso
financiero

Facturas

Entrega o envio de facturacién a
los usuarios

Relacion de envié de
facturas

Usuario externos

Proceso:
Administracién de
recurso financiero

Informacién de
facturacion consolidada

Seguimiento mensual ala
liquidacién y facturacién

Informes de
seguimiento

Proceso: Control, evaluaciony
mejora del sistema de gestidn

Proceso: Control,
evaluacion y mejora del
sistema de gestion

Informes de auditoria
Lineamientos para la
mejora del proceso

Implementar acciones
correctivas, preventivas y/o de
mejora

Planes de mejoramiento

Proceso: Control, evaluacién y
mejora del sistema de gestidn
Proceso: Administracién de recurso
financiero

RECURSOS

Talento humano

Infraestructura

Ambiente de trabajo

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

Auxiliar administrativo (1), Personal de apoyo

Instalaciones con divisiones modulares, escritorios,
archivadores, computadoras, impresoras, Software
administrativo y financiero, internet, equipos de

Condiciones ambientales con
ambientes de trabajo iluminado,
control de temperaturay con buena

contratado. . S
comunicacion. ventilacion.
DOCUMENTOS RELACIONADOS:
Ver listado maestro de documentos
INDICADORES:
Ver matriz de indicadores
ELABORO: REVISO: APROBO:

Practicante Universitario William Sacristan Castillo
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Introduccion

Con la globalizacion, el desarrollo acelerado de la industria, el uso de nuevas tecnologias
y nuevas tendencias organizacionales, las empresas estan llamadas a imponerse el reto de
implementar metodologias en sus procesos que les permitan estar a la vanguardia de este
desarrollo; las compafiias japonesas son pioneras en el desarrollo de innovaciéon y eficiencia de
procesos; para lo cual desarrollaron herramientas como las 5°s para la mejora de procesos.

Este proyecto se realizara en la Corporacion regional de la Frontera Nororiental —
CORPONOR territorial Pamplona con la finalidad de mejorar el area de facturacion en base a
herramientas 5°s y mejora continua para disminuir inconsistencias. El proceso de facturacion se
determind como piloto ya que existian inconformidades de los funcionarios encargados del
proceso Yy a su vez los clientes se encontraban insatisfechos por demoras en la facturacion, se
espera en el futuro poder implementar mejoras en otros procesos.

Fundamentacion tedrica
Antecedentes

A continuacion, se mencionan algunos estudios de investigacion 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) realiz6 un proyecto de investigacion denominado
“OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS QUE SE DESARROLLAN EN LA EMPRESA
SADINSA S.A.” en el detalla la implementacion de diferentes herramientas para la optimizacion

de sus procesos partiendo desde la concepcion de enfocar las mejoras en el recurso humano



minimizando los errores Yy los reprocesos a traves de recapacitacion, de creacion de manuales de
procedimientos y la evaluacién y levantamiento del proceso, cabe destacar como conclusion que
a pesar de que la organizacion contaban con indicadores de gestion estos median la gestion de la
ejecucion de los proyectos, mas no evaluaban el procedimiento ejecutado por el personal.
Antecedentes Nacionales

Anaya Fernandez Maria (2016), realizo un proyecto de investigacion denominado
“MEJORAMIENTO Y ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE FACTURACION-
CARTERA DE LAS IPS DE LA FUNDACION CARDIO VASCULAR DE COLOMBIA.” En
el cual parten de la realizacion de un diagnostico cualitativo donde se describen los subprocesos
inherentes al proceso de facturacion donde lograron observar el comportamiento respecto al
cumplimiento de metas propuestas por la direccion 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 estandar de trabajo. Cabe resaltar
de igual manera la utilizacion de indicadores con el propdsito de llevar un control y seguimiento
de los resultados.
Diana Alfonso y Lina Soto (2017) realizaron un proyecto de investigacion 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 metodoldgicas se

encuentran sustentadas en el ciclo de Edwars Deming PHVA de mejora continua a partir del cual



formulan estrategias que buscan mejorar el proceso y la satisfaccion de las necesidades del
cliente.

Bases Tedricas

Propuesta de mejor

“Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento.”(¢,Que es un plan de mejora?, s. f., p. 1) estan
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 produccion de Toyota mediados del siglo XX,
y fueron creadas con el objetivo de eliminar los residuos de un proceso de produccion, en Toyota
se empezo 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. Ademas, 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 deteccion de anomalias en el puesto de trabajo y que implica la participacion de todo el
personal consiguiendo mejorar el ambiente de trabajo, la productividad y la seguridad (Rey
Sacristan, 2005) las 5°s se definen a continuacién:

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

de lo que no



10

Seiton (Ordenar): En esta fase se establecen normas de orden para cada cosa u objeto, de
esta manera se situan 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 (Estandarizacion): En este punto el establecimiento de hojas de control para
verificar el funcionamiento de todas las fases, asi como mejorar los estandares de forma
continua, en este punto se trata de adoptar la filosofia 5°s para la mejora.

Segun Francisco Rey Sacristan(2005) las 5°s se resumen en que:

“Las tres primeras fases, organizacion, 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 aplicacidn de estandares 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 organizacion para provocar un cambio

significativo en el comportamiento y actitudes del personal en la mejora continua.
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Figura 1

Herramienta 5°s

5S

COMPROMISO SEGURIDAD,

Y DISCIPLINA ORDEN Y
LIMPIEZA

SEIKETSU

Nota: La figura sefiala las 5 herramientas Consultado en: https://images.app.goo.gl/2tKjySgThir7HA5SP6

Ciclo Deming

El ciclo de la calidad o ciclo Deming es atribuido a Eduard Deming, su filosofia esta
enfocada a descubrir mejoras en la calidad de los productos o servicios. Este ciclo se refiere a la
consecucidn de cuatro etapas Planear, hacer, verificar y actuar; es una secuencia logica 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 organizacion y nos da una garantia de que se realicen los procesos de la mejor manera, ayuda a

eliminar proceso que no aportan valor.


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 andlisis 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 parametros
anteriormente establecidos (recursos, riesgos, tiempo, ...), segun la complejidad del plan de
accion se pueden considerar hacer cambios a pequefia o gran escala.

Verificar (Check). Se responde a la pregunta ¢en qué medida se cumplio lo planeado? En
este punto se verifica lo que se planifico y el cumplimiento de las actividades y definimos si con
el plan de accidn se consiguio el resultado esperado y se logro 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 verificacion (Betancourt, 2018).

Figura 2

Ciclo Deming de mejora continua

PHVA Ciclo de Calidad ‘

Es secuencialégica.
Es una herramienta.

i * Llevaal

1) Mejoramiento

E continuo

“>‘ « Ayuda a ldentificary
a Eliminar

+ Gestion Efectiva

Administracion

0 |

Nota: Recuperado de https://images.app.goo.gl/rGaA3wprgiL QVong9



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

13

Proceso
Un proceso segun la ISO 9000 lo define como: “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”
(Pérez Fernandez de Velasco, 2007, p. 49). Es entonces una actividad o grupo de actividades que
toma un input, le afiade valor y proporciona un output a un cliente interno o externo.

Figura 3

Diagrama de proceso

LQUE ES UN PROCESO?
RECURSOS
INPUT / ENTRADA PRCUmAADS . ouTPuT/sALDA | CLIENTE
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - Qsp | EMPRESA |
ACTIVIDADES
GESTION
< ! > i
< | CAUSA s | EFECTO ——b

Nota: Diagrama que representa entradas, proceso y salidas recuperado de (Pérez Fernandez de
Velasco, 2007, p. 51)

Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo representan de manera grafica a partir de simbolos el flujo de actividades
que se llevaran a cabo para el desarrollo de un proceso, segin H. Lester(1989) “es una simple

representacion sencilla de una secuencia de acontecimientos” (p. 43).



Figura 4

Simbologia de un diagrama de flujo

simBOLO

| ) |
o4
=
|
=

Nota: La figura describe los principales simbolos utilizados para representar graficamente los procesos.

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacién del flujo
del proceso.

Decisidn: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se produce una
bifurcacién del tipo “Si* -
Mo

Multidocumenta: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejemplo, un expediante,

Conector de un Proceso:
Conexion o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subprocesa,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

simBoLO

‘_-___-..___,..--_

O
v

Consultado de: https://images.app.g00.gl/RIXsLYZ3QjjMBhud?

Diagrama Causa Efecto

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento

utilizado en el proceso.

I Inspeccién / Firma:

Aplicado en aguellas
acciones que requieren
de supervisidn.

Archivo: Se utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente,

Linea de Flujo: Indica ef
sentido dal flujo del
proceso.
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Segun 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 alli 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 estan concurren a la cabeza de pescado

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

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
o0 para dar salida al producto final. Dentro de las preguntas que se pueden hacer tenemos:
¢Existen repuestos? ¢en qué estado se encuentran? ;Como 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, iluminacion,
ruido, etc.

Material. Se evalian 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 evaluaran las formas en que se realizan las actividades. De esta manera se
evalUa si los métodos que se usan actualmente estan arrojando buenos resultados.

Medida. Aqui se evalla todo lo que tiene que ver con la inspeccion, y el aseguramiento
de la calidad, si se realizan de manera adecuada las mediciones, que tan seguido, la calibracion.

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

identificar el problema y generar asi una solucion.
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Figura 5
Diagrama Ishikawa o causa efecto.

Causa Efecto

Hombre ][ Maquma ][ Entorno ]

AN
7

/
[ Material J Metodo J[ Medida

Subcausa

Causa principal

e

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

Planteamiento del Problema

Dentro de su proceso misional CORPONOR dispone “Ejercer la autoridad ambiental
propendiendo por el desarrollo humano sostenible, promoviendo la gestion 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 poblacion que atiende como
el respaldo econdmico y financiero para su sostenibilidad en el sector.

En la era actual enfocada en los servicios, las compafiias entienden que el futuro de una
organizacion esta asegurado si se centra en sus usuarios y en el servicio mas que en el producto,
de ahi la importancia paralela del proceso de facturacion, el cual tiene una relacion directa con el
usuario ya que este determina el recaudo de recursos para la Corporacion; 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 liquidacién de facturacion y de entrega de

las mismas; es por ello que la queja mas sentida en los afios 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 facturacion 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. Ademas, se hace necesario corregir errores y aprovechar el
sistema de base de datos SISPRO con el que cuenta la corporacién para el buen funcionamiento
del proceso.

Los diferentes recursos que recibe la Corporacion por diferentes conceptos de uso
ambiental son destinados en gran medida para la ejecucion de proyectos ambientales en pro de la
conservacion y el desarrollo sostenible de comunidades de la region alli es donde cobra gran
relevancia la eficiencia del proceso a mejorar.

Formulacion del problema

¢Que mejoras al proceso de facturacion en la Corporacion Autonoma Regional de la
frontera Nororiental, territorial pamplona se podria proponer?
Sinterizacion del problema

* ¢ Qué se debe hacer para mejorar el proceso de facturacion de CORPONOR territorial
pamplona?

A. Mejorar el proceso mediante la aplicacion de herramientas de mejora continua y
analisis del proceso.

« ¢ Por qué es necesario mejorar el proceso de facturacion en CORPONOR?

B. Para mejorar respuesta de usuarios en el recaudo de facturacion de la Corporacion y
la satisfaccion de los funcionarios con sus actividades.

« ,Cuando se mejorara el proceso de facturacion de CORPONOR?

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

recaudo de CORPONOR.
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« . Donde se realizaran las mejoras del proceso?

D. Se realizara al proceso de facturacion y sus subprocesos en la territorial Pamplona.

« ¢ Quién se ve beneficiado con el logro de mejorar el proceso de facturacion?

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

« ,Como la Corporacion evidencia el logro de la optimizacion del proceso de facturacion?

F. Con el recaudo de pagos por parte de los usuarios y mediante el desempefio laboral
de los funcionarios del proceso de facturacion.

« ., Cuanto beneficio origina el recaudo de pagos por parte de los usuarios?

G. Laposibilidad de ejecutar nuevos proyectos para beneficio de los usuarios y de toda
la region.

Figura 6

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

¢Por qué?

¢Donde?
D

Nota: La figura representa una herramienta de gestion que permite planificar acciones de manera
sistematica y estructurada para analizar un problema y definir como enfrentarlo. Tomado y adaptado de

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

Proponer la mejora del proceso de facturacion de la Corporacién Autdnoma Regional de
la Frontera Nororiental - CORPONOR territorial Pamplona, Norte de Santander, con base a la
herramienta 5’s.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el proceso de facturacion de CORPONOR territorial Pamplona, para la
identificacion de las principales inconsistencias.

Establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturacion de CORPONOR
territorial Pamplona, mediante la herramienta 5°s otorgando solucion a las principales
inconsistencias diagnosticadas.

Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de facturacion SISPRO de
CORPONOR territorial Pamplona.

Caracterizar el proceso de facturacion de CORPONOR territorial Pamplona, de manera
que se permita describir las etapas de mejora en el proceso.

Justificacion

Actualmente CORPONOR tiene por objeto ejercer la maxima autoridad ambiental en la
zona de su jurisdiccion a través de la administracion 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 area de facturacion 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 direccion de operaciones ha establecido que se debe ejercer una mayor supervision y
mejora de los subprocesos del area de facturacion que permitan una mejor comunicacion del
area, que disminuya la cantidad de errores al momento de liquidar las concesiones, y que la
facturacion llegue a los usuarios permitiendo aumentar el recaudo para la corporacion.

Metodologia

Segun Fabian Coelho (2019) la metodologia de investigacion es: “el conjunto de
procedimientos y técnicas que se aplican de manera ordenada y sistematica en la realizacion de
un estudio”( parr. 1). Es entonces la ruta, el camino o los pasos para encontrar una verdad o
desarrollar una investigacion.

Enfoque de Investigacion

El disefio de investigacion mas adecuado para el desarrollo del proyecto sera mixto que
segun Herndndez Sampieri y Mendoza (2014) lo definen como:

Un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio. (p. 534)

Sin embargo, el proyecto tiene una preponderancia cualitativa, debido al caracter tedrico
que requieren la herramienta 5”s y a la entrevista no estructurada que se realizara a los
funcionarios, ademas se requiere también de componentes cuantitativos para la evaluacion por

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

De igual manera, debido a las caracteristicas del proyecto el disefio de investigacion mas
adecuado y siguiendo el enfoque mixto de investigacion es el disefio anidado o incrustado
concurrente de modelo dominante (DIAC); en este disefio se recolecta informacion de manera
mixta y uno de los enfoques, ya sea el cualitativo o el cuantitativo sera mas predominante y
guiara la investigacion (Naupas Paitan et al., 2014, p. 405) en este caso predominara el enfoque
cuantitativo ya que principalmente se recolectara informacion por medio de la entrevista no
estructurada.
Alcance de Investigacion

Debido a las caracteristicas del proyecto el alcance de investigacion mas adecuado es
descriptivo, ya que Marcelo Gomez(2006) menciona que este tipo de estudios: “buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los aspectos importantes del fendmeno que se
somete a analisis” (p. 65). ya que segln el objeto de estudio se pretende especificar las
caracteristicas del proceso de facturacion, sus propiedades, actividades y procedimientos.
Fuentes de Recoleccion de Informacion

La informacidn sera recolectada mediante fuentes de informacion primaria, debido a que
esta se tomara directamente de la organizacion mediante la revision documental del proceso, la
observacion y entrevistas al personal lo que permitird tomar datos de manera directa para el
analisis posterior de las posibles mejoras del proceso de facturacion de la Corporacion
Técnicas para la Recoleccién de Informacion

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

objetivos planteados, asi como los instrumentos de recoleccion y tratamiento de la informacion.



Tabla 1

Técnicas de recoleccion de informacion.
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OBIJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES INSTRUMENTOS
1. Diagnosticar el proceso de 1.1 Aplicacion de entrevista  1.1.1 Entrevista no
facturacion de CORPONOR territorial ~a los trabajadores del area estructurada

Pamplona, para la identificacion de las
principales inconsistencias.

de facturacion
1.2 Revisién documental

1.2.1 Formato de
observacion

1.2 Andlisis de la
informacion

1.2.1 Diagrama Causa
Efecto

2. Establecer oportunidades de mejora
en el proceso de facturacion de
CORPONOR territorial Pamplona,
mediante la herramienta 5°s otorgando
solucion a las principales
inconsistencias diagnosticadas.

2.1 ldentificacion de
oportunidades de mejora

2.1.1 Herramienta 5's

3. Plantear una propuesta de mejora
operativa en el proceso de facturacion
SISPRO de CORPONOR territorial
Pamplona.

3.1 Identificacion de
medidas y controles del
proceso

3.1.1 Documentos de
procedimientos

4. Caracterizar el proceso de
facturacion de CORPONOR territorial
Pamplona, de manera gque se permita
describir las etapas de mejora en el
proceso.

4.1 Caracterizacion del
proceso de facturacién
4.2 Disefo de diagrama de
flujo de proceso mejorado

4.1.1 Ficha de
caracterizacion de
proceso

4.2.1 Flujograma del
proceso

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

Fases de investigacion.

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

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

de los objetivos, ademas se describen las técnicas para la recoleccion de informacion.

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

el proceso y se lleva a cabo el anélisis de la informacion recolectada a través de la entrevista no

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

facturacion, 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 pasantia se
llega al diagnostico situacional.

Fase 2. (Hacer y verificar) Establecer oportunidades de mejora, mediante la
herramienta 5°s. Para esta fase se estableceran oportunidades de mejora al proceso de
facturacion en base a la herramienta 5°s.

Fase 3. (Actuar) Plantear una propuesta de mejora operativa en el proceso de
facturacién SISPRO y caracterizar el proceso. En esta fase se describe la propuesta, la cual
constara de aquellas medidas a las que se lleg6 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 descripcion de actividades

El cronograma y descripcion de actividades se cred con la herramienta informatica
Proyect 2016, la cual facilita la organizacién de actividades y tareas, asi como los recursos y
costos asociados al desarrollo del proyecto mediante un diagrama de Gantt, ver (ANEXO A).
Descripcion de tareas por actividad principal

Actividad 1: Aplicacion de entrevista a los trabajadores del area de facturacion

Tarea 1: Entrevista no estructurada

Actividad 2: Revision documental

Tarea 1: Formatos de observacion

Actividad 3: Anélisis de la informacién

Tarea 1. Diagrama Causa Efecto

Actividad 4: Identificacion de oportunidades de mejora

Tarea 1: Herramientas 5°s
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Actividad 5: Identificacién de medidas y controles del proceso

Tarea 1: Crear documentos de procedimientos

Actividad 6: Caracterizacion del proceso de facturacion

Tarea 1: Fichas de caracterizacion del proceso.

Actividad 7: Disefio de diagrama de flujo de proceso mejorado

Tarea 1: Flujograma del proceso.

Resultados esperados

Diagnostico del estado actual del area de facturacion; a través de la encuesta y el formato
de observacién permitiendo recolectar informacion veridica del estado actual del proceso para su
analisis por medio de diferentes herramientas que permitan su evaluacion e interpretacion.

Se espera que a partir del diagndéstico y las inconsistencias arrojadas por este se puedan
identificar y establecer oportunidades de mejora en el proceso de facturacién 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 caracterizacion del
proceso para comprender donde se encuentran inmersas y asi poderlas implementar.
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= s PuracComienzo  ffin |febrero 2020 | marzo 2020 | abril 2020 | mayo 2020 junio 2020
28 2 |7 [12]17]22|27|3 |8 (131823282 |7 [12|17|22 27| 2 |7 [12]17[22]27[1 [ 6 [11
1 [INIcIo Odia:lun 3/02/20 lun 3/02/20 & 3/02
2 | PROPUESTA DE OPTIMIZACION DEL 85 lun 3/02/20 mié 3/06/20
AREA DE FACTURACION EN dias
CORPONOR TERRITORIAL PAMPLONA,
NORTE DE SANTANDER PARA EL
MEJORAMIENTO OPERATIVO SISPRO.
3 Aplicacion de entrevista a los 10  lun 3/02/20 vie 14/02/20 [
trabajadores del area de facturacion dias
4 Entrevista no estructurada 10 diilun 3/02/20 vie 14/02/20 ]
5 Revision documental 15 di lun 17/02/20 vie 6/03/20
& Formato de observacion 15 diilun 17/02/20 vie 6/03/20 ]
T Analisis de la informacion 7 dialun 9/03/20 mar 17/03/2( o |
3 Diagrama Causa Efecto 7 dia:lun 9/03/20 mar 17/03/2( BN
9 Identificacién de oportunidades de 15 mié mar 7/04/20 |‘
mejora dias 18/03/20
10 Herramienta 5's 15 diimié 18/03/2(mar 7/04/20 ]
1 Identificacion de medidas y 20 mié 8/04/20 vie 8/05/20
controles del proceso dias
12 Documentos de procedimientos 20 diimié 8/04/20 vie 8/05/20 S
13 Caracterizacion del proceso de 10  lun 11/05/20 vie 22/05/20
facturacion dias
14 Ficha de caracterizacion del 10 lun 11/05/20vie 22/05/20
proceso dias
15 Disefio de diagrama de flujo de 7  lun 25/05/20 mar 2/06/20 1
proceso mejorado dias
16 Flujograma del proceso 7 diatlun 25/05/20 mar 2/06/20 B
17 Conclusiones y recomendaiones del 1 dia mié 3/06/20 mié 3/06/20 I‘E'
proyecto
18 Sustentacion final 1dia mié 3/06/20 mié 3/06/20 El
9 FIN 0 dia:mié 3/06/20 mié 3/06/20 4 3/06




