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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: ESTUDIO DE MUESTREO DE TRABAJO PARA DETERMINAR LA
NECESIDAD DE CONTRATAR PERSONAL ADICIONAL PARA EL
PROCESO DE FACTURACION EN EFICACIA SA
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AUTOR(ES): DIEGO FERNANDO RUEDA PEREA
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR(A): AMPARO TELLEZ de MORENO

RESUMEN

El presente documento describe el estudio de muestreo de trabajo realizado durante la
practica empresarial en el proceso de facturacion de la compafiia Eficacia S.A Zona
Oriente Bucaramanga, para optar al titulo de Ingenieria Industrial. Este estudio de
muestreo de trabajo surge debido a que la compafiia se encuentra efectuando cambios
por motivos de un nuevo enfoque estratégico a nivel comercial y esto a su vez genera
gue la estructura organizacional también se modifique. Por tal razon, este estudio busca
determinar la necesidad de contratar personal adicional para el proceso de facturacion
en Eficacia S.A Bucaramanga, con el propdsito de justificar la contratacion del cargo de
auxiliar de facturacién en dicho proceso. Entre los resultados, se obtuvo que mas del
50% de las actividades observadas, corresponden a actividades diferentes al proceso
de facturacion, sin embargo, se destaca la importancia del proceso de facturacién en
cuanto a que es este el que garantiza la rentabilidad de la compafia mediante la
completa, correcta y oportuna facturacién de todos los costos facturables. Por tal
motivo, se concluye que Sl es necesario contratar un auxiliar de facturacién para el
proceso de facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga.

PALABRAS
CLAVES:

Muestreo de trabajo, proceso de facturacion, facturas,
observaciones
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: STUDY SAMPLING OF WORK TO DETERMINE THE NEED TO
HIRE ADDITIONAL STAFF TOTHE TURNOVER PROCESS IN
EFICACIA S.A BUCARAMANGA

AUTHOR(S): DIEGO FERNANDO RUEDA PEREA

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: AMPARO TELLEZ de MORENO
ABSTRACT

This document describes the study sample of work done during internship in the billing
process at the company Eficacia S.A East Zone Bucaramanga, to obtain the title of
Industrial Engineering. This study sampling of work arises because the company is
making changes based on a new strategic approach to commercial level and this in turn
generates the organizational structure also changed, for this reason, this study seeks to
determine the need hiring additional staff to the billing process at Eficacia S.A
Bucaramanga, in order to justify the hiring of auxiliary billing charge in the process.
Among the results, it was found that more than 50% of the observed activities
correspond to different billing process activities, however, the importance of the billing
process as it is this which guarantees the profitability of the company stands through
complete, accurate and timely billing of all billable costs. Therefore, it is concluded that
is necessary to hire an auxiliary to the billing process at Eficacia S.A Bucaramanga.

KEYWORDS:

Work sampling, billing process, bills, observations
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Introduccion

Eficacia S.A es una compafiia de servicios 0 BPO (Business Process Outsourcing) especializada
en el desarrollo de soluciones de negocios. La empresa esta actualmente enfocada en tres unidades
de negocio, las cuales son: Go to market, Talento Humano y Retail.

Durante tres décadas, Eficacia S.A se ha caracterizado por imprimir dedicacion y conocimiento
a las soluciones de servicio, brindando siempre la mejor solucion a sus clientes y convirtiéndose
en expertos en lo que se refiere a Go to market, Talento Humano y Retail. Actualmente, segun la
revista Dinero, Eficacia ocupa el puesto nimero 277 entre las empresas mas grandes del pais y el
puesto nimero 2 en Servicios Tercerizados a Distancia (BPO&O).

Dado que actualmente en la compafiia se estan efectuando cambios por motivo de un nuevo
enfoque estratégico a nivel comercial y esto a su vez genera que la estructura organizacional
también se modifique. Por esta razon, surge la necesidad de realizar un estudio de muestreo de
trabajo para determinar la necesidad de contratar personal adicional para el proceso de facturacion
en Eficacia S.A Bucaramanga, con el proposito de justificar la contratacion del cargo de auxiliar

de facturacion en dicho proceso.
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1. Generalidades de la empresa

1.1 Nombre de la empresa: Eficacia S.A.

1.2 Actividad econdémica / Productos y Servicios

Eficacia S.A es una compafiia de servicios 0 BPO (Business Process Outsourcing) especializada

en el desarrollo de soluciones de negocios. La empresa esta actualmente enfocada en tres unidades

de negocio:

e Go to Market
e Retail

e Talento Humano

Mision: Creamos soluciones que generen competitividad.

Vision: Ser el aliado estratégico elegido por nuestro aporte de resultados.

1.3 Numero de Empleados: La empresa cuenta aproximadamente con mas de 30 mil

colaboradores a Nivel Nacional.
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1.4 Estructura Organizacional
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Figura 1. Organigrama de Eficacia S.A

1.5 Teléfono: 6973946 Ext 3040 (Bucaramanga)

1.6 Direccion: Calle 34 # 27 — 75 Barrio La Aurora — Bucaramanga

1.7 Resefa historica

Nuestros suefios son los suefios de mas de un millon de personas que han hallado empleo gracias
a nuestra gestion y han sido protagonistas de nuestro devenir en treinta afios de historia.
La vision y empuje de los fundadores ha permitido que hoy, a sus treinta afios, Eficacia S.A. se

encuentre consolidado y posicionado en Colombia como lider en la externalizacidn de procesos de

negocio.
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Comprometidos con el desarrollo social del pais, de la mano de sus clientes, Eficacia cuenta
con mas de sesenta mil colombianos cada afio para hacer realidad sus suefios a través de una
vinculacion laboral que incluye formacién y desarrollo integral, y por tanto bienestar y calidad de

vida.

1.8 Nombre y cargo del supervisor técnico

Laura Victoria Cala Gomez — Analista Administrativa

2. Diagnostico de la empresa

Actualmente en el proceso de facturacion sede Bucaramanga existe 1 funcionario y 1 aprendiz
Sena. Debido a cambios organizacionales y un nuevo horizonte estratégico de la compafiia, el
proceso de facturacion sera asignado unicamente al aprendiz Universitario, el cual tendra a su
cargo la generacion e impresion de facturas y soportes, asi como la indexacion de las facturas al
momento de recibirlas firmadas por los clientes y la anulaciéon de las mismas en caso que se
requiera. En este proceso se utilizan cuatro herramientas tecnologicas, las cuales son: ADAM 3.0,
ORACLE Business Suite, MTI Intranet Facturacion e Indexador.

ADAM 3.0 es un software que permite identificar las facturas de cada cliente y generar,
imprimir y guardar los respectivos soportes, ya sean generales o de descuento para cada una de las
facturas alli generadas. Sin embargo, en ocasiones el software es lento y genera demora en las
actividades.

ORACLE es el software por el cual se generan, imprimen y guardan los recibos de facturacion
para cada uno de los clientes. Al igual que sucede con ADAM 3.0, ORACLE en ocasiones genera

demora, especialmente al momento en que se esta generando la factura.
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En el caso de MTI Intranet Facturacion, es el aplicativo que permite llevar seguimiento a cada
una de las facturas a través de carpetas que simulan el proceso desde que se genera la factura, se
entrega al mensajero, se lleva al cliente y finalmente regresa firmada.

Por ultimo, Indexador es el software por medio del cual se indexan todas aquellas facturas que
se reciben una vez el cliente las ha firmado. Para el proceso de indexacion de facturas se cuenta

CON un escaner.

Objetivo del proceso de facturacién: Garantizar la rentabilidad de la Compafiia mediante la
completa, correcta y oportuna facturacién de todos los costos facturables.
Responsable: Lider Nacional de Facturacion

Recursos: Equipos de oficina, Binaps, Oracle, ADAM

Requisitos:
e Cliente Externo: Informacién sobre negociaciones completa y clara, de igual forma
consecuente con las capacidades del sistema
e Cliente Interno: Calidad y oportunidad en la gestion de facturas devueltas y facturacion
e Organizacion: Negociacion pactada que se refleje en el pago a personal en servicio y
en el cobro del servicio al cliente. Facturacion oportuna, confiable y bien soportada.

e Legales: Ley 1231 de 2008, Decreto ley 410 de 1971.
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Ciclo PHVA del proceso de facturacion:
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LA FACTURA HOTAS CREDITO

Figura 2. Ciclo PHVA del proceso de facturacion Eficacia S.A

Proceso de Facturacion: Las siguientes son las etapas o fases con las que cuenta el proceso de
facturacion en Eficacia S.A Sede Bucaramanga:
e Recibir via correo electrénico la orden de generacion de facturas con sus respectivos
nameros de factura.
e Ingresar a ORACLE Business Suite e iniciar la generacion, impresién (si corresponde) y
guardado de cada una de las facturas solicitadas.
e Ingresar a ADAM 3.0 para dar inicio a la generacion, impresion (si corresponde) y

guardado de cada uno de los soportes correspondientes a cada factura.
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e Imprimir solo aquellas facturas y soportes que el cliente recibe y firma en la ciudad de
Bucaramanga, se organizan y se hace entrega de estas al mensajero para que las facturas
sean recibidas y firmadas por el cliente.

e Tomar el nimero de facturacion de las facturas generadas y a través de la plataforma MTI
Intranet Facturacion organizarlas y llevarlas a la carpeta “Estudio Cliente”, esto con el
proposito de conocer que toda factura que se encuentre alli, ya se ha enviado al cliente.

e Una vez se reciben las facturas firmadas por el cliente, ingresar a la plataforma MTI
Intranet Facturacion para organizar y llevar las facturas que se encontraban en “Estudio
Cliente” a “Recibidas Firmadas” y seguido de esto, se da inicio a la indexacion de las
mismas asegurando el valor correcto de la factura, empresa y fecha de radicacion.

e Finalmente, archivar en carpetas las facturas originales con el proposito de tener un

respaldo o evidencia de las facturas generadas y firmadas por el cliente.
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Figura 3. Diagrama de flujo del proceso de facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga
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3. Antecedentes

Hasta la fecha, la compafiia no ha realizado un estudio de muestreo de trabajo para ninguno de
los procesos con los que cuenta actualmente.

Como antecedentes, se tiene en la Universidad Tecnoldgica de Pereira un trabajo de grado que
hace referencia al estudio de muestreo de trabajo en los procesos de una compafia manufacturera.
El trabajo de grado elaborado por Juan Sebastian Camargo Otalvaro y Juan David Lopez Zapata,
titulado “Implementacién de la metodologia de muestreo del trabajo en los procesos de la empresa
manufacturas infantiles S.A” elaborado en el afio 2012.

Alli se destacan como resultados relevantes el nivel promedio de productividad de la planta de
produccion de la empresa con un valor del 71% y un valor de un improductividad del 29%,
destacando alli los factores que generan dicho nivel de improductividad, asi como los procesos y
areas de trabajo mas eficientes, entre otros.

También esté en la Pontificia Universidad Javeriana, el trabajado de grado elaborado por Eliana
Maria Gonzalez Neira, titulado “Propuesta para el mejoramiento de los procesos productivos de la
empresa Servioptica LTDA” realizado en el afio 2004.

Asi mismo, se tiene en la Universidad de las Américas Puebla el trabajo de grado elaborado por
Adolfo Guillermo Aguilar Ferndndez, titulado “Analisis y mejora de flujos de materia prima,
material en proceso y producto terminado para la empresa de inyeccién de plastico Peguform
México” realizado en el afio 2004. De esta tesis de grado se destacan resultados relevantes como
el hallazgo del nimero de operarios 0 montacarguistas necesarios para realizar las operaciones
relacionadas con el manejo de materiales en la empresa, teniendo presente para este calculo las

observaciones realizada y diferenciadas en tiempo productivo y tiempo no productivo.
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4. Justificacion

Actualmente en la compafiia se estdn efectuando cambios por motivo de un nuevo enfoque
estratégico a nivel comercial y esto a su vez genera que la estructura organizacional también se
modifique. Por esta razdn, surge la necesidad de realizar un estudio de muestreo de trabajo para
determinar la necesidad de contratar personal adicional para el proceso de facturacion en Eficacia
S.A Bucaramanga, el cual justifique la contratacion del cargo de auxiliar de facturacion en dicho
proceso y el cual permitiria:

e Presentar hechos y datos que permitan al lider del proceso, decidir si se justifica contar con
el recurso (Auxiliar de facturacion) en la sede Bucaramanga.
e ldentificar con claridad las actividades que generan o aportan valor al proceso de

facturacion y asi mismo aquellas que generan tiempos muertos u 0ciosos.

5. Objetivos

5.1 Objetivo General

e Validar la necesidad de contratar un Auxiliar de Facturacion para el proceso de facturacion

en Eficacia S.A. Bucaramanga.
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5.2 Objetivos Especificos

e Identificar aquellas actividades que aportan valor al proceso de facturacion asi como las
actividades que generan tiempos 0ci0sos.

e Implementar mejoras a las actividades y operaciones que permitan optimizar tiempos y
recursos del proceso de facturacion.

e Generar informes diarios relacionados con el personal activo de la empresa, paz y salvo de
colaboradores y SQRS reportados a la fecha.

e Validar y generar confirmacion de ingresos del dia para el cliente Distribuidora Rayco

e Validar requisiciones de personal solicitadas por el cliente.

e Realizar informes de descuentos para el cliente Distribuidora Rayco

e Elaboracion de cartas de terminacion de contrato.

e Brindar apoyo en las capacitaciones en ingles del cliente Nutresa

6. Marco tedrico

6.1 ¢ Qué es el estudio de muestreo de trabajo?

El muestreo de trabajo implica estimar las proporciones del tiempo total que dedican las
personas a las distintas actividades y el tiempo total que las maquinas ocupan en estas actividades,
por medio de un gran numero de observaciones. Estas actividades pueden incluir la elaboracion
del producto o servicio, tramites y papeleo, la espera de instrucciones, las pausas por

mantenimiento o el tiempo ocioso. La suposicion fundamental es que la proporcion de tiempo que
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ocupa cada actividad observada en la muestra sera la proporcién de tiempo que dicha actividad
requiere en general. Los datos obtenidos en el muestreo de trabajo suelen usarse para estimar la
eficacia de trabajadores o maquinas, calcular los mérgenes de tolerancia necesarios al determinar
las normas que se usaran con otros métodos de medicién del trabajo, determinar el contenido de

puestos de trabajo y como ayuda en la evaluacion del costo de trabajos o actividades.

6.2 ¢ Cudl es el objetivo principal de un estudio de muestreo de trabajo?

Obtener una estimacion de la proporcion de tiempo dedicada a una actividad en particular, que

no difiera de la proporcion verdadera mas que por un margen de error previamente especificado.

6.3 Etapas del estudio de muestreo de trabajo:

Para poder llevar a cabo un estudio de muestreo del trabajo es necesario seguir los
siguientes puntos:
e Seleccionar el trabajo que se estudiara y determinar los objetivos del estudio.
o Disefiar la forma en que se realizara la observacion

e Efectuar una observacion preliminar para determinar los valores aproximados de p y g.

Numero de observaciones trabajando

p Nuamero total de observaciones

e Determinar, en base al nivel de confianza y al grado de precision seleccionados, el nimero

n de observaciones requeridas.

Z%p(1 -
yoZrd-p)
E?2
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e Determinar la frecuencia de las observaciones utilizando tablas de nimeros aleatorios.
e Preparar las hojas de registro conforme a los objetivos del estudio.
e Registrar el nimero de unidades producidas o servicios efectuados durante el periodo de

estudio.

6.4 ¢En qué consiste la Teoria de muestreo de trabajo?

La teoria del muestreo de trabajo se basa en las leyes fundamentales de la probabilidad. Si en
un momento dado un cierto evento puede ser existente o inexistente, los estadisticos han deducido
la siguiente expresion que determina la probabilidad de x ocurrencias de un evento en n
observaciones:

P+ =1
Donde:
p= Probabilidad de una ocurrencia
g= 1-p = Probabilidad de que no haya ocurrencia
n= Numero de observaciones
La estadistica elemental dice que a medida que n aumenta, la distribucion binomial tiende a la
distribucion normal. Puesto que los estudios de muestreo de trabajo implican tamafios de muestra
bastantes grandes, la distribucion normal es una aproximacion satisfactoria de la distribucion
binomial. En lugar de emplear la distribucion del nimero de ocurrencias con media np y variancia
npq, es mas conveniente utilizar la distribucion de una proporcion con una media de p, es decir,

np / n, y una desviacion estandar de
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o= \/? (es decir, - /npg /n)

Sin embargo, antes de poder aplicar esta formula debemos tener por lo menos una idea de los

valores de p y g. Asi, pues, el primer paso consiste en efectuar cierto nimero de observaciones
aleatorias en el lugar de trabajo. Supongamos que, como estudio preliminar Yy aleatorio, se
efectuaron 100 observaciones, de las que se dedujo que las maquinas estaban paradas 25 por ciento
del tiempo (p = 25) y en marcha 75 por ciento (q = 75) restante. Ahora ya disponemos de los

valores aproximados de p y q.

6.5 Tamafo de muestra del estudio de muestreo de trabajo:

El tamafio de la muestra afecta el grado de precision a esperar en un muestreo de trabajo,
cualquiera que sea el nivel de confianza deseado. El muestreo de trabajo implica la estimacion de
proporciones, por lo cual la distribucion del muestreo es la distribucion binomial. Sin embargo,
este método tiene muestras de gran tamafio y la aproximacion normal de la distribucién binomial

suele usarse para determinar el tamafio de muestra adecuado.

6.6 Programa de muestreo del estudio de muestreo de trabajo:

Las horas del dia en que el analista observa los datos de la muestra deben elegirse al azar, en el
trascurso de todo el estudio. Con este enfoque se reduce la presencia de sesgos en los datos. Una
vez se ha determinado a qué hora se llevaran a cabo las observaciones, el analista puede elaborar

un programa para el observador.
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6.7 Ventajas y beneficios que traen consigo el estudio muestreo de trabajo:

e No requiere observacion continua por parte de un analista durante un periodo de tiempo
largo.

e El tiempo de trabajo de oficina disminuye.

e El total de horas-trabajo a desarrollar por el analista es generalmente mucho menor.

e El operario no esta expuesto a largos periodos de observaciones cronomeétricas.

e Las operaciones de grupos de operarios pueden ser estudiadas facilmente por un solo
analista.

e No es necesario que el observador sea un analista capacitado

e Los analistas no necesitan instrumentos de medicion

e Por la facilidad de su aplicacion, es muy util en el sector servicios

6.8 ¢ Qué es el muestreo estratificado?

Es un proceso de dos fases en el que la poblacion se divide en subpoblaciones o estratos. El
estrato debe ser mutuamente excluyente y colectivamente exhaustivo en cuanto a que cada
elemento de poblacion debe asignarse a solo un estrato y no se deben omitir elementos de
poblacién. Luego, los elementos se seleccionan para cada estrato mediante un procedimiento
aleatorio. Un objetivo principal del muestreo estratificado es incrementar la precision sin aumentar
el costo.

Las variables utilizadas para dividir la poblacidon en estratos se conocen como variables de
estratificacion. El criterio para la seleccion de estas variables consiste en homogeneidad,

heterogeneidad, relacion y costo. Los elementos dentro de un estrato deben ser tan homogéneos
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como sea posible, pero los elementos en los distintos estratos deben ser tan heterogéneos como sea
posible. Las variables de estratificacion también deben estar muy relacionadas con las
caracteristicas de interés.

El éxito del muestreo estratificado estd sujeto a dos condiciones. Por una parte, conformar
estratos con medias heterogéneas que se manifiesta en varianza grande entre las medias de los
estratos. En segundo lugar, conformar estratos dentro de los cuales exista homogeneidad de

puntuaciones cuya expresion es varianza pequefia dentro de los estratos.

6.9 ¢ En qué consiste el proceso de facturacion?

El sistema de facturacion se establece para registrar y mantener actualizadas en la cuenta todas
las transacciones comerciales realizadas entre la empresa y el cliente, de tal forma que pueda
notificar a cada usuario del estado de su cuenta y cobrar periddicamente los saldos que son
adeudados. En este proceso, la factura es el principal instrumento de cobranza de los servicios y
es el documento que refleja en forma parcial o total, el estado de la cuenta del cliente en un

determinado periodo.

6.10 Principales caracteristicas del proceso de facturacion:

e Los procesos deben proyectarse con la maxima simplificacion posible

e Los procesos deben subdividirse en operaciones cuya ejecucion debe tener un responsable,
que pueda ser identificado, supervisado y controlado

e Los procesos deben ofrecer alta confiabilidad, garantizando asi que las operaciones

realizadas sean correctas.
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e Los procesos de facturacion deben ser ciclicos y encuadrados dentro de una programacion

6.11 Principales operaciones del proceso de facturacion:

e Emisién de facturas: Conjunto de operaciones que se realizan para expresar los valores
que debe cobrarse a cada consumidor, en un documento denominado factura. Puede
realizarse de en forma manual, semimecénica o en un procesador electrénico.

e Entrega de facturas: Comprende una serie de operaciones que permiten entregar a cada
consumidor, la factura en la direccion registrada en el catastro. Pueden utilizarse opciones
de envio como servicio de mensajeria, correo electrénico, entre otros.

e Recibo de pagos: Operacién por medio de la cual la empresa recibe los valores cobrados
con la factura

e Control de la emision de la facturacion: Su finalidad es asegurar la cobranza del valor
de los servicios prestados por la empresa, a todos los usuarios, verificando que el nimero
de facturas emitidas coincida con el nimero de clientes en actividad y revisando la
exactitud y correcta presentacion del contenido de las facturas para garantizar la veracidad

de la cobranza justa de los valores correspondiente.
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7. Disefio metodoldgico

Para dar inicio al proyecto, inicialmente se definiran valores estadisticos como: probabilidad de
ocurrencia (p) como de la probabilidad de no ocurrencia (q), para el caso de este estudio, se habla
de la probabilidad de realizar actividades del proceso de facturacion (p) y la probabilidad de estar
realizando actividades diferentes a las de facturacion (q), asi como el nivel de confianzay el grado
de precision seleccionados. Una vez establecidos estos valores, se procede a calcular el tamafio de

la muestra 6ptima para este estudio.

Una vez se calcule el tamafio de la muestra dptima para este estudio, se dara inicio al estudio
de muestreo de trabajo del proceso de facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga, para el cual se
disefiara un formato de registro de observaciones, en el cual se detalle proceso, observador, fecha
dia del mes y actividad. Es importante aclarar que la definicion de la hora del dia en que se registra
la observacion, esta sujeta a la tabla de nimeros aleatorios, esto con el propoésito de reducir la

presencia de sesgos en los datos.

Seguido de esto, se llevara a cabo el andlisis de resultados a partir de las observaciones
registradas a lo largo del estudio de muestreo de trabajo del proceso de facturacion. De este analisis
se definira la necesidad o no de contratar personal adicional para dicho proceso. Para este analisis
se contara con el apoyo de la supervisora del estudio de muestreo de trabajo, Ingeniera Laura
Victoria Cala GOmez — Analista Administrativa.

Finalmente, se presentaran los resultados finales y las mejoras propuestas para el proceso de

facturacion al lider del proceso y a la gerente de Eficacia S.A Bucaramanga. Esto se realizara, a
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través de un informe final, el cual describa el proceso utilizado, resultados significativos,
conclusiones y recomendaciones, asi como mejoras propuestas y en qué medida se beneficia el

proceso de estas, de tal manera que se pueda validar la necesidad de contratar personal adicional.

8. Disefio del muestreo

8.1 Planteamiento del estudio

8.1.1 Tamario de muestra.

En relacién al tamafio de muestra a utilizar para el estudio de muestreo de trabajo en el proceso
de facturacion, se determind que tanto la probabilidad p (probabilidad de realizar actividades del
proceso de facturacién) como la probabilidad q (probabilidad de estar realizando actividades
diferentes a las de facturacion) seran de p= 50% y q= 50%. Por otra parte, se definid un nivel de
confianza del 95%. De esta manera, el valor del tamafio de muestra para el estudio de muestreo de

trabajo sera:

_Z’p(1-p)
"SR

_ (1.96)2x 0.5x 0.5
B (0.05)2

~0.9604

= = 16 ~ 384
n 0.0025 384.16

Para llevar a cabo este estudio de muestreo de trabajo se requieren un total de 384

observaciones.
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8.1.2 Division en periodos de tiempo.

Se establece que el periodo de duracién del estudio de muestreo de trabajo para el proceso de

facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga sera de 4 semanas, tiempo en el cual se realizaran y

distribuiran las 384 observaciones, haciendo cada registro sobre una base diaria.

8.1.3 Seleccion del tipo de actividad.

Basado en un estudio preliminar, se define que la operacion se analizard con la siguiente

division de actividades:

Generacion de facturas y soportes
e Impresion de facturas y soportes
e Plataforma

e Indexacion de facturas

e Anulacion de facturas

e Otros

e Descanso
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Dado que se estableci6 realizar y tomar registro de 390 observaciones en un periodo de cuatro

semanas, esto implicaria 97 observaciones por semana o 20 observaciones por dia de trabajo.

Debido a que el proceso de facturacion presenta periodos con diferente concentracion de

actividades, es decir, periodos de actividad alta al final de cada quincena del mes y periodos de

actividad baja en los demaés dias del mes, se implementara el muestreo aleatorio estratificado con

el propdsito de registrar un mayor nimero de observaciones en los Gltimos dias de la quincena del

mes (periodos de actividad alta). Se utiliza este tipo de muestreo ya que se desea resaltar un

subgrupo especifico de la poblacidn, para este caso, periodos de actividad alta, garantizando asi la

presencia del subgrupo o estrato clave dentro de la muestra. A continuacion, se relaciona la

distribucion de las observaciones para el estudio de muestreo de trabajo para el proceso de

facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga.

Tabla 1. Distribucion de las observaciones del muestreo de trabajo

DISTRIBUCION DE LAS OBSERVACIONES

DIAS DE BAJA ACTIVIDAD | DIAS DE ALTA ACTIVIDAD
# de Observaciones 18 24
# de Dias 11 8
Total observaciones 198 192
TOTAL 390
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8.1.5 Preparacion de la hoja de observacion.

FORMIATO DE OBSERVACION DEL MUESTREQ DE TRABAIO

Proceso: Proceso de acturacion
Ohservador: Lawra Cala
Fecha: Desde e113de Junio a 8de Julio de 2016
PROCESO DE FACTURACION
ACTIVIDAD DAL | DA2 | DIA3 | DIA4 | DAS | DIAG6 | DAT | DIAS | DIAS | DIAI0 | DIALL | DAL | DAL | DAY | DIA1S | DIAL6 | DAL | DIAIS | DALY | TOTAL
(Generacion acturasy soportes
Impresion facturas  soportes
Plataforma
Indexacion acturas
Anulacion faturas
Otros
Descanso
TOTAL

Figura 4. Formato de observacion del estudio de muestreo de trabajo para el proceso de facturacion Eficacia S.A Bucaramanga
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8.2 Puesta en préctica de las observaciones

8.2.1 Observaciones casuales.

Teniendo en cuenta que la jornada de trabajo diario es de 8,5 horas (510 minutos), se establecio
que las observaciones se hicieran cada 20 minutos. Para la lograr que dichas observaciones sean
causales dentro del estudio, el observador dispondra de una tabla de nimeros aleatorios que este
entre 1 y 20. Este procedimiento se repite hasta que cada una de las observaciones tenga un
momento asignado del dia para llevarlos a cabo.

A continuacién se relacionan las tablas del tiempo de cada una de las observaciones, tanto en

dias de actividad baja como en dias de actividad alta

Tabla 2. Tiempos de las observaciones en dias de actividad baja para el proceso de facturacion

Eficacia S.A
TIEMPOS DE LAS OBSERVACIONES EN DIAS DE ACTIVIDAD BAJA
A.M P.M
07:50 10:26 02:15 05:12
08:20 10:52 02:44 05:42
08:52 11:25 03:24 06:18
09:26 11:48 03:55
09:50 12:08 04:33
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Tabla 3. Tiempos de las observaciones en dias de actividad alta para el proceso de facturacion

Eficacia S.A
TIEMPOS DE LAS OBSERVACIONES EN DIAS DE ACTIVIDAD ALTA
A.M P.M
07:50 10:07 02:15 04:33
08:05 10:26 02:30 05:12
08:20 10:52 02:44 05:42
08:52 11:25 02:59 06:18
09:07 11:48 03:24
09:26 12:08 03:55
09:50 04:10
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8.2.2 Resultados observados.

FORMATO DE OBSERVACION DEL MUESTREQ DE TRABAJO
Proceso; Proceso de facturacin
Ohservador: Laura Cala
Fecha: Desde e113de Junio a 8de Julio de 2016
PROCESO DE FACTURACIN
ACTIVIDAD DAL | DA2 | DIA3 | DIA4 | DIAS | DIAG | DIA7 | DAS | DAY | DIAI0 | DAL | DAL | DIAI3 | DIAJ4 | DIATS | DIALS | DIAL7 | DAL | DIA19 | TOTAL
(Generacion acturasy soportes i b b § ] ! ] b 3 i ! ! ) o
Impresion facturas  soportes ! ) ] ] ] ! 1 ] ] ] 3 1 ] %
Plataforma 4 ) ) ] ] ) ] ] ) ) ] ] 4 1 ) ! ! 1 ) 3
Indexacion acturas ! 3 ! ] 1 ! ] 1 1 3 1 3 l 1 ] I
Anulacion faturas ] ! J
Otros 0 ) g 8 8 g g i 0 1 1 i () ] 10 1 5 B 0| %
Descanso ] ] ! ) ] ] ! ] ] ! ! ] ] ] ) ) ] ! %
TOTAL i 4 ! U ! i i} i i i i i ] ! 4 i} i i i L

Figura 5. Numero de observaciones registradas durante el estudio de muestreo de trabajo para el proceso de facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga
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9. Andlisis de Datos

9.1 Condiciones iniciales del estudio de muestreo de trabajo

En Eficacia S.A Zona Oriente — Bucaramanga, el proceso de facturacion tiene un gran valor
dentro de las operaciones diarias de la compariia, dado que es este el proceso que garantiza la
rentabilidad de la Compafiia mediante la completa, correcta y oportuna facturacion de todos los
costos facturables. Dado la importancia del mismo para la empresa y el cambio de enfoque
estratégico en el que se encuentra la compafiia desde inicios del afio 2016, se decide dar inicio a
un estudio de muestreo de trabajo, el cual demuestre a través de observaciones periodicas, la

necesidad de contar con personal fijo encargado del proceso de facturacion.

9.2 Ambiente en que se desarrolla el estudio

El proceso de facturacion en Eficacia S.A cuenta actualmente con recursos como equipos de
coémputo, herramientas tecnoldgicas y aplicativos que permiten la correcta gestion y oportuna
facturacion a cada uno de sus clientes. En cuanto al recurso fisico, se tiene a disposicion un
computador, un escaner el cual permite la indexacion de las facturas, una vez estan son recibidas
firmadas por el cliente y con una impresora multifuncional. En lo que respecta a herramientas
tecnoldgicas y aplicativos, la compafiia cuenta con ADAM 3.0, ORACLE Business Suite, MTI

Intranet Facturacion e Indexador, todos ellos funcionan en conjunto en tiempo real.
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Ahora bien, en cuanto al recurso humano, la persona encargada y responsable del proceso de
facturacion es el estudiante en préctica del area administrativa, persona que esta en la compafiia
por un tiempo méaximo de seis meses. Una vez cumplido su periodo de préctica, debe realizar la
respectiva entrega y capacitacion del cargo y de sus funciones al practicante que ingresa a
reemplazarlo.

Por otra parte, en lo que se refiere a volumen de facturacion, Eficacia S.A cuenta con mas de
1.500 clientes a nivel nacional, de los cuales un 2% aproximadamente se facturan y radican en
zona oriente, siendo esta la zona con menor nimero de facturas generadas mensualmente a nivel

pais.

9.3 Calculo de porcentajes generales

Una vez realizadas todas las observaciones, el formato de registro diario de observaciones se
resumio en el formato que se ilustra a continuacion. Los porcentajes fueron calculados para cada
tipo de actividad dividendo el nimero de observaciones de cada actividad por el nimero total de

observaciones del estudio de muestreo de trabajo, en este caso 390.
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Tabla 4. Resumen final de las observaciones registradas durante el estudio de muestreo de

trabajo

RESUMEN FINAL DE OBSERVACIONES

PROCESO DE FACTURACION

TOTAL %
ACTIVIDAD OBSERVACIONES | ACTIVIDAD

Generacion facturas y soportes 64 16.4%
Impresion facturas y soportes 26 6.7%
Plataforma 38 9.7%
Indexacion facturas 27 6.9%
Anulacién facturas 4 1.0%
Otros 196 50.3%
Descanso 35 9.0%

TOTAL 390 100.0%
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OBSERVACIONES MUESTREO DE TRABAJO PROCESO DE

FACTURACION
Generacion Impresién Plataforma Indexacion Anulacién Otros Descanso
facturasy facturasy facturas facturas

soportes soportes

Actividades del estudio de muestreo de trabajo

H TOTAL OBSERVACIONES

observaciones registradas por actividad del estudio de muestreo de trabajo para el Proceso de

facturacién

PORCENTAJE DE PARTICIPACION POR
ACTIVIDAD - P. FACTURACION

9.0%

6.7%

9.7%
6.9%

1.0%

B Generacién facturas y soportes B Impresion facturas y soportes

M Plataforma Indexacioén facturas
B Anulacién facturas H Otros
W Descanso

Figura 7. Porcentaje de participacion por actividad del muestreo de trabajo



Universidad
Pontificia
Bolivariana

9.4 Identificacion de actividades del muestreo de trabajo

[54 eficaza

SERVICIOS INTEGRALES

Después de haber llevado acabo el muestreo de trabajo y tras varios meses como responsable

del proceso de facturacion, se identificaron aquellas actividades que logran aportar valor al proceso

y aquellas que por el contrario, generan tiempos ociosos durante la operacion. Tomando como

referencia las actividades del proceso de facturacion en Eficacia S.A establecidas para el estudio

de muestreo de trabajo, se clasificaron de la siguiente manera:

Tabla 5. Clasificacion de las actividades del proceso de facturacién Eficacia S.A

Clasificacion

Actividad

Actividades que aportan valor al proceso

Generacion de facturas y soportes

Impresion de facturas y soportes

Plataforma

Actividades que generan tiempos 0ciosos

Indexacion de facturas

Anulacion de facturas

Actividades que aportan valor: Durante el desarrollo de la operacién, fueron las 3 actividades

enunciadas en la tabla anterior, aquellas que aportan mayor valor al proceso, debido a que en estas

donde se concentra la informacion y costos facturables al cliente, perfectamente calculados,

visualmente muy bien presentados y llevando la trazabilidad respectiva para cada una de las

facturas generadas, impresas, enviadas y recibidas. A pesar de ser actividades muy importantes en

facturacion, en ciertas ocasiones se presentaron tiempos 0ciosos, especialmente para la generacion

de facturas y soportes y la impresion de los mismos, por motivos como errores en los calculos por
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parte del analista de facturacion de la compafiia, reportes erroneos en las novedades de némina por
parte del cliente al ejecutivo de cuenta, los cuales podian llegar a atrasar hasta en 1 dia la entrega
de las facturas a los clientes. En cuanto a la impresion de facturas y soportes, se generaban demoras
en los tiempos de impresion, ya que solo se cuenta con una impresora para todo el area

administrativa y gerencial de la empresa.

Actividades que generan tiempos ociosos: Ahora bien, fueron 2 las actividades identificadas
como aquellas que generan los mayores tiempos ociosos para la operacion. Una de ellas fue la
indexacién de facturas, ya que aproximadamente un 35% de las facturas generadas, se radican
fuera de Bucaramanga, es decir, en ciudades satélites de la zona oriente como Cucuta,
Barrancabermeja, Tunja, Duitama y Villavicencio. La indexacion de las facturas en dichas
ciudades, contemplaba una serie de variables como tiempos de envio por parte del proveedor del
servicio ENVIA, disponibilidad del personal de Eficacia en las oficinas de dichas ciudades para la
entrega al cliente y radicacion de la factura y finalmente el retorno de la misma a la ciudad de
Bucaramanga para finalmente indexar. Ante estas 3 variables, la indexacion de una factura podia
tardar entre 8 y 12 dias calendario, generando un retraso considerable en términos del ciclo de
efectivo que la compafiia habia negociado y pactado con el cliente. Para mejor este aspecto, se
efectuaron propuestas y soluciones que seran descritas en el siguiente capitulo.

Por otra parte, respecto a la anulacion de facturas, el problema radicaba en que una vez el cliente
devolvia la factura por alguna inconsistencia, la respuesta por parte del analista de facturacion para
generar el reemplazo de dicha factura podia tardar hasta 15 dias, lo cual genera malestar e

inconformidad en el cliente ante la demora del proceso.
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9.5 Mejoras implementadas al proceso de facturacion

A lo largo de seis meses como estudiante de practica en Eficacia S.A y como responsable del
proceso de facturacion en zona oriente de la compafiia, se encontraron aspectos por mejorar,

detalles para corregir, se plantearon soluciones y se obtuvo una serie de resultados que permitieron

mejor el proceso de facturacion. A continuacion se relacionan las mejoras propuestas:

facturas a radicar
fuera de la ciudad de
Bucaramanga.

como Cucuta,
Villavicencio, Tunja,
etc. tardaban hasta 12
dias en retornar
firmadas por el
cliente a
Bucaramanga para
proceder a indexarlas

Oriente, se realiz6
una alineacion del
proceso de radicacion
involucrando a las
coordinadoras de
oficina satélite para
dar prioridad a la
radicacion de facturas
y su envio inmediato
a B/manga

Descripcion del Propuesta Resultados
Problema . )
problema implementada obtenidos
1. Demoras en la Aquellas facturas Junto con la gerente | Se logr6 una
devolucion de las radicadas en ciudades | de negocios de reduccién

significativa en los
tiempos de retorno de
las facturas,
aproximadamente
entre 5y 6 dias la
factura se encontraba
en Bucaramanga para
proceder a indexar.

2. Generacion tardia
de los reemplazos de
las facturas anuladas

Una vez las facturas
ingresaban al control
de anulacion a nivel
nacional, el analista
de facturacion podia
tardar hasta 15 dias
en enviar correo
notificando
reemplazo de dicha
factura.

Se propuso al lider
del proceso de
facturacion a nivel
nacional realizar
semanalmente una
alineacion del
proceso, la cual
involucro a analistas
de facturacion,
auxiliares, etc. para
asi gestionar, dar
seguimiento y
solucion a aquellos
casos pendientes del
proceso.

Se obtuvo una
reduccion de un 33%
en el tiempo de
generacion de los
reemplazos de las
facturas anuladas, es
decir, paso de tardar
15 dias a maximo 10
dias 0 menos.

3. Desorganizacion
en la entrega de

No se tenia
conocimiento exacto
acerca de los dias

De la mano con el
mensajero, se cred un
cronograma

Se obtuvo mayor
organizacion de la
ruta y tiempo
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facturas al mensajero | probables de quincenal de empleado por el
en Bucaramanga facturacion para cada | facturacion con la mensajero para la
cliente. fecha més probable entrega de las
de generacion de facturas, teniendo en
facturas segun el cuenta cliente,

cliente, con base en ubicacion y fecha.
datos historicos del

proceso.
4. Facturas de | No se entregaba | Se implementdé un |Se garantizd la
Merchandising directamente a la | formato de | entrega de la factura a
Express del cliente | persona responsable | memorando el cual se | la persona correcta y
Incubadora Santander | de esta factura en las | dirigia por ende el pago de la
sin entregar al | instalaciones del | especificamente a la | misma en los tiempos
destinatario correcto | cliente  Incubadora | persona  encargada | establecidos.

Santander, por ende, | por el cliente

se retrasaba el pago de | asegurando la entrega

la misma. en sus manos.

9.6 Hallazgos significativos

Realizado el estudio de muestreo de trabajo para el proceso de facturacion en Eficacia S.A

Bucaramanga, se listan a continuacion los hallazgos y resultados mas significativos:

e La actividad Otros, la cual comprende actividades diferentes a las del proceso de
facturacion, fue la que mayor nimero de observaciones registro, con un total de 196,
correspondiente a un 50,3% del total de observaciones tomadas.

e Laactividad generacion de facturas y soportes fue la actividad directamente relacionada al
proceso de facturacion, con mayor numero de observaciones registradas (64
observaciones), equivalente a un 16,4%.

e Ninguna de las demas actividades inherentes al proceso de facturacién tales como

impresion de facturas y soportes, indexacion facturas, plataforma y anulacién facturas,
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superaron el 10% de participacion de actividades sobre el total de observaciones registradas
durante el estudio.

e EIl promedio total de facturas generadas mensualmente por el proceso de facturaciéon en
Eficacia S.A Zona Oriente es de 104 facturas, distribuidas en un total de 26 clientes.

e El cliente que mayor numero de facturas genera por quincena y asi mismo quien mayor
tiempo demanda para el proceso de facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga, es
POSTOBON S.A, el cual en promedio genera un total de 30 facturas.

e Un 57,7 % de los clientes que facturan por Zona Oriente (Bucaramanga) corresponden a
facturacion quincenal. El otro 42,3 % factura mensualmente.

e Una de las limitantes del proceso de facturacion se halla en el proceso de impresién de
facturas y soportes dado que la impresion de todos los procesos administrativos de la
compafiia recaen en una sola impresora, la cual en ocasiones se encuentra ocupada y genera
retrasos al proceso.

e EI90% de las facturas que se radican en la ciudad de Bucaramanga, se generan, imprimen
y entregan al mensajero a primera hora del dia (7:30 a.m. — 9:00 a.m.) o de la tarde (2:00
p.m. — 3:00 p.m.) dado los compromisos de entrega de correspondencia y documentos que
debe cumplir este colaborador para la compafiia.

e Este es el primer estudio de muestreo de trabajo realizado para el proceso de facturacion
Eficacia S.A Zona Oriente Bucaramanga, por lo cual no hay estudios previos internos con

los cuales se pueda realizar comparacion alguna.



Universidad [/{ / A
Pontificia (A~ oF
Bolivariana =4 eficaca

SERVICIOS INTEGRALES

10. Mejoras implementadas para otros procesos y actividades a cargo en Eficacia S.A

Durante los 6 meses de practica en Eficacia S.A Bucaramanga, tuve otras actividades y labores
a mi cargo diferentes a las del proceso de facturacion. En el desarrollo y realizacion de estas
actividades, se presentaron inconvenientes, aciertos, aspectos por mejorar y soluciones propuestas
e implementadas.

Esto con el proposito de hacer un aporte significativo a la compariia desde mi gestion como
Ingeniero Industrial y mejorar de una u otra forma la manera de realizar y llevar a cabo ciertas

actividades y procesos claves para la organizacion. A continuacion se relacionan las mejoras

propuestas:

Problema

Descripcion del
problema

Propuesta
implementada

Resultados
obtenidos

1. Demora en el
proceso de
modificacion de los
informes de activos,

La descarga y

modificacion de los
informes de activos,
paz y salvo y SQRS

Se implemento una
macro en Excel la
cual permite enviar el
informe de activos,

Se redujo el tiempo
de preparacion y
modificacion del
informe de activos,

paz y salvo y SQRS | tardaba alrededor de | paz y salvo y SQRS | paz y salvo y SQRS
1 hora, siendo una de manera répida. en un 90%, para
informacién garantizar el envio de
necesaria diariamente los mismos a primera
para la operacion de hora de cada dia.
la compafiay
especialmente de los
ejecutivos de cuenta.

2. Validar Validar el estado en | Se implement? el Se obtuvo una

requisiciones de
personal del cliente
Distribuidora Rayco

tiempo real de
alrededor de 70
requisiciones de
personal del cliente
Distribuidora Rayco
era una tarea bastante
compleja.

cruce de matriz a
través de la
herramienta Excel, el
cual por medio de
tablas dinamicas
comparaba la
informacion de las
requisiciones del
ejecutivo de cuenta
con las del sistema
ADAM.

reduccion
significativa en el
tiempo de validacion
de las requisiciones
asi como la
aceptacion de los
ejecutivos de cuenta
para implementar
dicha herramienta.
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3. Elaboracién de
cartas de terminacion
de contrato, otros si,
etc.

No se tenia una
herramienta para
elaborar de manera
rapida y facil este
tipo de documentos

Se implement? la
herramienta de
correspondencia a
través de Word

Se capacito al
personal de la
compafiia para
utilizar este tipo de
herramientas de

de utilidad diaria office.
4. Capacitaciones en | La coordinadora de | Brindar apoyo | Garantizar el
Ingles del cliente | formacion del cliente | conversacional en las | aprendizaje de las
Nutresa Nutresa, no contaba | capacitaciones en | colaboradoras del
con el manejo del | Ingles del cliente | cliente  para  un
idioma ingles para la | Nutresa manejo sencillo del

capacitacion de las
colaboradoras del
cliente en productos
de exportacion como
el café.

inglés en casos de
ventas de cafe a
extranjeros.
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Conclusiones

e Del estudio de muestreo de trabajo realizado se concluye que Sl es necesario contratar un
auxiliar de facturacion para el proceso de facturacion en Eficacia S.A Bucaramanga, debido
a la importancia del mismo en la organizacion, el cual garantiza la rentabilidad de la
compafia mediante la completa, correcta y oportuna facturacién de todos los costos
facturables.

e Durante el tiempo en el que labore como estudiante en préctica para la compafiia Eficacia
S.A cumpli satisfactoriamente con las tareas, labores y procesos asignados asi como con
las metas propuestas desde el inicio de la practica, buscando siempre dar mi aporte y
contribucion a la compafiia desde mi conocimiento y habilidades como Ingeniero

Industrial.
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Recomendaciones

e Se recomienda a Eficacia S.A realizar alineacion del proceso de facturacion a nivel
nacional, con el proposito de garantizar la completa, clara y oportuna facturacién de todos
los costos, evitar reprocesos (anulacion de facturas) e inconformidades al cliente al
momento de recibir el cobro de valores erroneos.

e Serecomienda a Eficacia S.A zona oriente contratar a una persona de planta como auxiliar
de facturacion, a la cual la empresa le brinde todas las herramientas para el conocimiento
del cliente y asi evitar la pérdida de la gestion del conocimiento cada 6 meses frente al

ingreso de un nuevo practicante en la compafiia.
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