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RESUMEN 

 

El presente trabajo tiene como finalidad describir los resultados luego de implementar el plan 

de mejora en el proceso de gestión de pagos en el área de administración y finanzas de una 

empresa constructora. PSV CONSTRUCTORES S.A lleva a cabo proyectos de cimentaciones 

profundas en todo el país, teniendo cada uno de estos un administrador a cargo, sin embargo, 

todos los pagos son efectuados en la oficina central ubicada en la ciudad de Lima. A finales del 

2021, se incrementaron los proyectos en ejecución, por lo tanto, hubo un aumento en el número 

de pagos a efectuar en el área y, para un correcto manejo de la información contable y 

financiera, todos ellos deben estar registrados en un plazo máximo de 24 horas en el software 

de gestión STARSOFT. En vista del panorama y las condiciones presentadas, no podía seguir 

realizándose el proceso de la misma manera, ya que, no se llegaba a cumplir con el plazo 

requerido, es por ello por lo que la responsable del área de administración y finanzas solicitó 

un plan de mejora al asistente del área. El profesional que suscribe el presente trabajo, como 

asistente del área en mención, siguiendo la metodología del Ciclo PDCA analizó nuevas 

herramientas para disminuir el tiempo del proceso de gestión de pagos y la mejora de este. 

Luego de la implementación de las mejoras planteadas, mediante una prueba piloto se logró 

una disminución del 66 por ciento, 40 por ciento y 38 por ciento en el tiempo del procesamiento 

de transferencias, envío de las constancias de pago y registro de operaciones respectivamente. 

Por lo tanto, se logró plantear propuestas de mejora óptimas, de sencilla implementación, 

eficientes, eficaces y que satisficieron los requerimientos del área de administración y finanzas. 

 

 

Palabras clave: gestión de pago, proceso, proveedor, transferencia bancaria. 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 

The objective of this work is to describe the results after implementing improvements in the 

payment management process in the administration and finance area of a construction 

company. PSV CONSTRUCTORES S.A. conducts deep foundation projects all over the 

country, each one of them having an administrator in charge, notwithstanding, all payments are 

made at the central office located in the city of Lima. At the end of 2021, the projects in 

execution increased, therefore, there was an increase in the number of payments to be made in 

the area and, for a correct management of accounting and financial information, all of them 

must be registered within a maximum period of 24 hours in the STARSOFT management 

software. In view of the situation and the conditions presented, the process could not continue 

to be carried out in the same way, since the deadline was not met and there were bank transfers 

that were registered up to 4 days after being processed, that is why, the undersigned 

professional, as an assistant of the mentioned area, following the methodology of the PDCA 

Cycle, she analyzed new tools to reduce the time of the payment management process and 

improve it. After the implementation of the proposed improvements, through a pilot test, there 

was a decrease of 66 percent, 40 percent, and 38 percent in the time of processing transfers, 

sending proof of payment and registration of operations, respectively. Therefore, optimal 

improvement proposals were proposed, simple to implement, efficient, effective, and satisfied 

the requirements of the administration and finance area. 

 

 

Keywords: payment management, process, supplier, bank transfer. 

 

 

 

  



  

 
 

I. INTRODUCCIÓN 

 

El proceso de gestión de pagos es de vital importancia para todas las empresas, sean pequeñas, 

medianas o grandes.  Una eficaz y eficiente gestión de pagos permitirá a la empresa la 

continuidad de sus actividades y su crecimiento a mediano y largo plazo.  

 

Al ser un proceso tan relevante para las empresas, es necesaria la evaluación permanente con 

el fin de mejorar, corregir errores y adaptarse a los cambios del mercado y del entorno, es por 

ello que en el presente trabajo se analizará la situación actual del proceso de gestión de pagos 

en la empresa PSV Constructores S.A., para luego detallar las propuestas de mejora planteadas 

por el profesional que lo suscribe. 

 

Este trabajo empieza describiendo la empresa, continuamos con las funciones del área de 

administración de finanzas en donde se llevarán a cabo las mejoras, luego se explicarán los 

tipos de pago que se gestionan en la empresa constructora y sus respectivos procesos mediante 

flujogramas. 

 

Posteriormente se planteará el objetivo general y los objetivos específicos que dan lugar al 

presente trabajo. Para abordar la mejora de la gestión de pagos se utilizará la metodología 

PDCA (Plan-Do-Check-Act) de mejora continua de procesos, mejor conocido como el ciclo de 

Deming; que según Mora (2003) “es un elemento fundamental en la gestión de las 

organizaciones innovadoras” (p. 331). 

 

Seguidamente se mostrarán los resultados luego de realizarse una prueba piloto y finalmente 

se exponen las conclusiones y recomendaciones del trabajo ejecutado. 

 

1.1 Problemática 

PSV Constructores S.A., es una empresa peruana que inicia su trayectoria en nuestro país en el 

año 2000, a lo largo de los años se ha orientado al desarrollo de diseños, gerencia de proyectos 

y construcciones de obras civiles y de montaje, especializados en cimentaciones profundas y 

obras portuarias. “Durante su trayectoria empresarial, PSV ha logrado ubicarse como la más 

importante empresa en Ingeniería de Cimentaciones Profundas e Ingeniería Marítima y 

Portuaria, gracias a su personal, uso de estrictas metodologías y procesos, uso de tecnología 



  

2 
 

propia y constante actualización e investigación en técnicas de cimentaciones profundas” (PSV 

Constructores, 2022). 

 

La problemática se vio reflejada a mediados del 2021 debido a que la empresa operaba en más 

de 5 proyectos a la vez y todos los pagos se gestionan en oficina central, en el área de 

administración y finanzas. Debido a la gran cantidad de operaciones que se procesaban y 

registraban no se podía cumplir con las exigencias de gerencia general y el área contable, las 

cuales consistían principalmente en registrar todas las operaciones bancarias en un máximo de 

24 horas luego de realizarse.  

 

Al no cumplir con el plazo estipulado esto conllevó a una demora en el registro de facturas por 

parte de los administradores de obra, ya que al no existir registro de la salida de fondos no 

había la exigencia del registro de las facturas para la posterior liquidación de la entrega a rendir, 

lo cual tiene como consecuencia un desactualizado registro de compras de la empresa y 

desaprovechamiento del crédito fiscal del IGV en el mes correspondiente. Otro problema que 

originó es la falta de estados financieros actualizados y ante la necesidad de productos 

bancarios cómo préstamos, leasing o cartas fianzas no se podía acceder a estos ya que la 

presentación de ellos son un requisito básico. 

 

En la Figura 1 se puede observar el aumento de proyectos en ejecución desde diciembre del 

2019 a octubre del 2021. 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

Figura 1:  

Cantidad de proyectos en ejecución de la empresa PSV Constructores SA durante periodo 

2019-2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bajo esta problemática es que la profesional que suscribe el trabajo, a finales del año 2021 

asumiendo el puesto de asistente de administración y finanzas, decide realizar el análisis 

respectivo con el fin de agilizar y disminuir el tiempo de este proceso vital para la empresa. 

 

1.2  Objetivos 

 

1.2.1 Objetivo General  

Plantear propuestas de mejora para el proceso de gestión de pagos en una empresa        

constructora. 

 

1.2.2 Objetivos específicos  

• Identificar los problemas en la gestión de pagos. 

• Determinar cuál es la herramienta óptima para mejorar el proceso de gestión de pagos. 

• Implementar la herramienta planteada mediante una prueba piloto. 

• Evaluar de resultados y comparar con el proceso anterior. 

• Llevar a cabo las acciones correctivas del plan de mejora. 
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II.REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1 Antecedentes 

 

 2.1.1 Antecedentes Nacionales 

Chávez (2011) en su tesis titulada “Propuesta de Mejora del Proceso de Pago a Proveedores de 

Inmobiliarias Vinculadas para reducir los costos por ineficiencia y garantizar el pago puntual 

a proveedores” tenía como problemática la falta de trabajo cooperativo entre las áreas 

involucradas en el proceso, además de falta de procedimientos y normas de trabajo. Es por ello 

que, mediante un análisis y la utilización de herramientas como el mapa de procesos, diagramas 

de flujo y el diagrama causa- efecto logró brindar 3 alternativas de solución con sus respectivos 

costos, los cuales fueron: la estandarización de generación de órdenes de compra/servicio, la 

disminución de alto volumen de carga de trabajo mediante la creación de un área de centro de 

facturas y la caracterización del nuevo proceso de pago a proveedores e implementación de 

indicadores de gestión. Concluyendo que estás alternativas no solo traerán beneficios en cuanto 

a reducción de costos, sino que la mejora del clima laboral y la percepción de una imagen solida 

de la organización ante sus proveedores. 

 

Dávila (2021) señala en su trabajo denominado “Aplicación del modelo de la gestión por 

procesos para la mejora en la ejecución de pago a proveedores en una institución financiera” 

siguiendo la directriz de una investigación cuasi- experimental, y proponiendo mejoras como 

la eliminación del registro manual de facturas y definir los lineamientos en el subproceso de 

recepción de comprobantes de pago, obtuvo cómo resultado que la aplicación de este modelo 

enfocado a los procesos mejorará la ejecución del proceso de pago a proveedores, además de 

lograrse la optimización de los tiempos y costos del mismo.   

 

2.1.2 Antecedentes Internacionales  

Encalada (2014) analiza el proceso de pago y el sistema de gestión de la calidad en la empresa 

Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A con el fin de evitar el incumplimiento de 

obligaciones con proveedores, como resultado determinó que la empresa debe poseer un 

adecuado proceso de pagos para poder llevar a cabo de forma óptima el sistema de gestión de 

la calidad. Además, concluye que es indispensable un control en la ejecución de los procesos 

para que no resulte complejo el manejo de estos, ni impida el logro de los objetivos. 



5 
 

Ugarte y Ávila (2014) en su trabajo titulado “Estudio para el mejoramiento del proceso de 

pagos a proveedores de la dirección de viabilidad región metropolitana de Santiago del 

Ministerio de Obras Públicas” haciendo uso de herramientas como el diagrama de flujo, 

diagrama de Ishikawa, análisis documental y la realización de encuestas, determinaron que las 

razones principales de la ineficacia del proceso eran que las etapas estaban poco definidas, falta 

de herramientas administrativas y el personal no estaba capacitado para la ejecución del 

proceso en cuanto a herramientas tecnológicas y procedimientos.   

 

2.2 Marco Teórico 

 

2.2.1  Proceso 

2.2.1.1 Concepto de proceso. Se define como “Conjunto de operaciones que se 

realizan en una empresa en el cual ingresan insumos y se obtiene como resultados productos 

o servicios, los cuales son de mayor utilidad que los insumos originales” (Chase y Jacobs, 

2014, p.108).  

 

Por otro lado, Pérez (2012) indica que es una serie consecutiva de actividades que tiene como 

resultado un producto con valor, siendo este valor relativo vinculado a la percepción. En la 

misma línea de lo explicado, se puede definir al sistema como un conjunto de procesos que 

tienen como resultado el logro de un objetivo (p. 49).  

 

2.2.1.2 Elementos de un proceso. Pérez (2012) enlista y describe los elementos de un 

proceso de la siguiente manera: 

✓ Input: es el producto que ingresa a la secuencia de actividades, el cual cumple con los 

estándares definidos de la organización y tiene su origen en un proveedor externo o 

interno o es el resultado de otro proceso.  

✓ Secuencia de actividades: en este elemento intervienen recursos y factores necesarios 

para su ejecución a fin de lograr la salida del output que también cumplirá los 

requerimientos establecidos. 

✓ Output: es el producto de salida que cumple con los estándares de calidad exigidos por 

el proceso (p. 52-53)  

2.2.1.3 Factores de un proceso. Según lo indicado por Pérez (2012), los factores de 

un proceso son los siguientes:



  

 
 

✓ Personas: todo proceso necesita de los conocimientos, habilidades y competencias de 

las personas que intervienen en él. 

✓ Materiales: se refiere a la materia prima en el caso de una empresa industrial o la    

información si se trata de una empresa de servicio. 

✓ Recursos Físicos: hace referencia a las instalaciones, la maquinaria o instrumentos 

utilizados. 

✓ Métodos/ Planificación del proceso: son las instrucciones y directrices de cómo se va 

realizar el proceso, es decir el procedimiento e instrucciones a seguir. Estos métodos 

también contribuirán a la medición y seguimiento del mismo. 

✓ Medio Ambiente: es el contexto en el que se efectúa el proceso (p. 55-56). 

    

Figura 2:  

Elementos de un proceso  

     

Nota. Adaptado de Gestión por procesos (p. 51), por J. Pérez, 2012, ESIC Editorial 

 

2.2.2  Proceso de pagos  

Por medio de este proceso se liquidan las obligaciones con los proveedores por los servicios 

y/o productos otorgados, además podemos tener como referencia lo indicado por Hortigüela 

(2011): 
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Las operaciones comerciales realizadas por las empresas implican la entrega del bien o 

servicio por parte de la empresa vendedora y el pago del precio convenido por parte de 

la empresa compradora. Para hacer efectivo el importe de la compra, puede realizarse 

de dos formas distintas: al contado o a crédito.  

✓ Pago al contado: el importe del valor del bien o servicio se hace efectivo en el 

momento de la entrega del mismo. También puede considerarse al contado si el 

pago se realiza antes de los treinta días siguiente a la entrega del bien o servicio 

adquirido.  

✓ Pago a crédito o pago aplazado: el comprador entrega el bien o servicio al 

comprador, pero éste hará efectivo el pago en fecha posterior, convertida entre 

las partes. El aplazamiento del pago puede acordarse a corto o a largo plazo 

pudiéndose también establecerse o no intereses sobre la cantidad aplazada. (p. 

9) 

 

2.2.3 Gestión 

“La gestión o administración es la coordinación de las actividades de trabajo para que se 

realicen de manera eficaz y eficiente con otras personas y a través de ellas” (Robbins y Coulter, 

2005, p.7). 

 

2.2.4 Gestión de la calidad 

2.2.5 Gestión por procesos   

 

2.2.5.1 Concepto de gestión por procesos. Pérez (2009) indica que la gestión por 

procesos surge ante la necesidad de nuevas perspectivas o enfoques que logren una gestión 

proactiva. Este enfoque tiene sus bases en la norma ISO 9001:2000 y para su implementación 

en las empresas es necesario profundizar los conceptos de gestión como de procesos, el primero 

está orientado al establecimiento de objetivos de mejora y el segundo al trabajo en equipo para 

la satisfacción de cliente. Este tipo de gestión tiene como finalidad hallar una ventaja 

competitiva en la comprensión de los procesos internos y la medición de los mismos (pp 13-

16) 
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Por lo anteriormente dicho, es primordial que las organizaciones realicen este cambio de 

enfoque y se centren en la mejora continua de sus procesos para poder mantenerse en el 

mercado global tan cambiante y competitivo. 

Por otro lado, Medina (2005) en cuanto a la gestión por procesos destaca lo siguiente:  

En el fondo, la rápida expansión de la gestión por procesos se debe al reconocimiento, 

que desde las ciencias empresariales se ha hecho (sobre la base empírica), acerca de 

que la actividad esencial de una organización es gerenciar sus procesos de manera 

transversal para crear valor y no administrar sus departamentos o funciones bajo un 

enfoque clásico de administración. Ello ha llevado al convencimiento de que la 

optimización de funciones puede dar resultados muy diferentes a la optimización de los 

procesos transversales que constituyen a las organizaciones. Son finalmente los 

procesos y no los departamentos o las áreas funcionales de la organización las que 

producen los bienes o servicios que se facturan en un negocio. Es decir, los que crean 

valor para una organización. (p.112) 

2.2.5.2 Características de la gestión por procesos. Las características más notables 

identificadas por Fernández (2002) son las siguientes: 

✓  Son enfocados al cliente. 

✓  Depende del material y la información que reciben. 

✓  Cada proceso de trabajo es parte de un proceso de orden superior. 

✓  El proceso puede verse como la esencia del negocio. 

✓ La mayor parte del trabajo se hace a través de procesos. 

✓ Gran parte de los aspectos que en realidad diferencian a las empresas entre sí, es inherente 

a su proceso particular de trabajo. 

✓ El proceso es uno de los factores más importantes que contribuyen a la ventaja 

competitiva. 

✓  Son de principio a fin, o sea, van a través de la organización. 

✓ Todos desempeñan tres roles en el trabajo: proveedor, quien suministra los insumos 

necesarios para llevar a cabo el servicio en manos del cliente, y cliente, quien, en primer 

lugar, provoca el accionar del proceso en su dirección y, en segundo, recibe los productos o 

servicios por los que paga (p. 22).



  

 
 

Además de estas características, Fernández (2002) dentro de su análisis, expone las 

diferencias de las organizaciones enfocadas en las tareas y las centradas en los procesos, las 

cuales se detallan en la Tabla 1. 

     

 

Tabla 1:  

Características de las empresas enfocadas en las tareas y las centradas en los procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Adaptado de Enfoque por procesos, la cadena vital de la organización (p. 23), por A. Hernández, 2002, 

Instituto Superior Politécnico José Antonio Echeverría 

 

Para Oteo (2006) si una organización implementará la gestión procesos primero debe tener 

claramente definida la misión del proceso, todos los elementos y factores involucrados y los 
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responsables del mismo, afirma también que es posible la medición de los tiempos del 

proceso y el costo invertido para la añadidura de valor (p. 250). 

 

2.2.5.3 Ventajas de la gestión por procesos. Pérez (2009) indica que la orientación a 

las funciones, la cual es un enfoque tradicional resultado de querer controlar todas las áreas 

de una organización no tiene las siguientes ventajas del enfoque de procesos: 

✓ La organización se centra en la satisfacción del cliente y el logro de objetivos. 

✓ Este enfoque permite conocer de forma clara el por qué y para qué se realizan las cosas, lo 

cual va ayudar a utilizar solo los recursos necesarios para su ejecución, siguiendo la directriz 

de una eficacia global. 

✓ Debido a que facilita la identificación de los obstáculos para el logro los objetivos, estos 

pueden ser corregidos de inmediato y no volverse repetir. 

✓ Uno de los factores del proceso, son las personas y al otorgarle la responsabilidad de sus 

resultados, potencia en ellas su motivación (enpowerment). 

✓ Crea y desarrolla ventajas competitivas, debido a que en su mayoría las empresas 

industriales poseen la misma maquinaria y materias primas. 

✓ La ventaja más destacable es su contribución al trabajo en equipo, eliminando las barreras 

departamentales y logrando una cooperación e integración global eficaz de todo el personal 

de la organización (p. 80). 

 

2.2.6 Mapa de procesos 

2.2.7   Diagrama de flujo  

Se define como “un modo de representar gráficamente flujos o procesos, es decir, representar 

la secuencia de pasos que se realizan para obtener un determinado resultado, así como las 

relaciones entre las diferentes actividades que lo componen a través de un conjunto de 

símbolos” (Chamorro, Miranda y Rubio, 2007, p. 76). En la Figura 4 se presenta la simbología 

estándar: 

 

 

 

 

 



  

 
 

Figura 3:  

Simbología estándar para diagramas de flujo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Adaptado de Introducción a la gestión de la calidad (p. 76), por A. Chamorro, F. Miranda y S. Rubio, 

2007, Delta Publicaciones 

 

2.2.8 Indicadores  

Los indicadores son instrumentos que van a permitir medir la eficacia y eficiencia de los 

procesos, a través de la información relevante de estos y sus resultados, estos indicadores van 

a servir de soporte y sustento para la toma de decisiones. Para ello es determinante que cumplan 

las siguientes características: 

- Representatividad: Un indicador debe ser lo más representativo posible de la magnitud 

que pretende medir. 

- Sensibilidad: Debe permitir los cambios en la magnitud que representan. 

- Rentabilidad: El beneficio obtenido del uso de un indicador debe ser compensar el 

esfuerzo de recopilar, calcular y analizar datos. 

- Fiabilidad: Un indicador de debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y 

fiables. 
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- Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de manera que 

sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolución y tendencias (Beltrán, 

Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor, 2016, p. 34-35) 

 

2.2.9  Ciclo PDCA  

Grijalbo (2017) señala que el ciclo PDCA también conocido como ciclo PHVA (planificar, 

hacer, verificar y actuar), ciclo de mejora continua o ciclo de Deming, tiene sus bases en la 

metodología de mejora mediante una serie cerrada de fases/etapas, es decir que luego de 

culminar con la última etapa (actuar) se comienza otra vez el ciclo. Es así que hay una 

reevaluación constante de los procesos y periódicamente se van añadiendo mejoras.  

El ciclo PDA está conformado por las siguientes etapas: 

- Planificar (Plan): En esta primera etapa se identifica el proceso a mejorar para 

posteriormente recabar información del mismo y realizar un análisis de los datos 

encontrados. Luego se establecen los objetivos de mejora y las acciones o tareas a 

realizar para logar los resultados esperados. 

 

- Hacer/Implementar (Do):  En esta etapa se llevan a cabo las acciones establecidas 

y planificadas para el logro de resultados. En la mayoría de los casos se realiza una 

prueba piloto previa a una implementación de mayor escala. 

 

- Controlar/Verificar (Check): El objetivo de esta etapa es contrastar los resultados 

obtenidos con los objetivos planteados en un inicio y constatar el buen 

funcionamiento de las mejoras implementadas. 

 

- Actuar (Act): En la última etapa se realizan las medidas correctivas de ser necesario 

para posteriormente estandarizar las mejoras que han tenido los resultados 

esperados (pp. 10 -11). 

 

2.2.10 Planificación de Recursos Empresariales-ERP 

Un ERP según Quiles (2018) es “un conjunto de aplicaciones de software integradas, que nos 

permiten automatizar la mayoría de las prácticas de negocio relacionadas con los aspectos 



13 
 

operativos o productivos de nuestra empresa, facilitando y centralizando la información de 

todas las áreas que la componen”. 

 

2.2.11  Orden de compra  

Una orden de compra es “el documento emitido por el comprador y entregado al vendedor para 

el requerimiento de determinados productos, en este se detalla las cantidades, precio y 

condiciones de compra con la finalidad de evitar controversias futuras referente a la transacción 

pactada” (Buzón, 2019, p.28). 

 

2.2.12  Gestión documental  

“Es un conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados 

con la creación, recepción, organización, almacenamiento, preservación, acceso y difusión de 

documentos” (Russo,2009, p.10). 

 

2.2.13  Sistema de registro y clasificación de documentos 

La forma de clasificar los documentos tiene que lograr que el acceso a la información requerida 

sea ágil y rápida. Para ello Vargas (2015) señala que “las pautas utilizadas en la clasificación 

han de ser prudentes y racionales, teniendo en cuenta las características de los documentos que 

se almacenan. Se debe aplicar el sentido común, la disciplina y la sencillez” (p. 19). 

Entre los sistemas de clasificación más utilizados tenemos: alfabético, numérico, alfanumérico, 

temático, geográfico y cronológico. En la Tabla 2 se muestra la clasificación a detalle: 

 



  

 
 

Tabla 2:  

Sistemas más utilizados de clasificación de documentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Adaptado de UF0347: Sistemas de archivo y clasificación de documentos (p. 20), por M. Vargas, 2015, 

Editorial Elearning. 

 



  

 
 

III. DESARROLLO DEL TRABAJO 

 

3.2 Delimitación temporal y ámbito geográfico 

El presente trabajo se desarrolló a finales del año 2021 en el área de administración y finanzas 

de la empresa PSV Constructores, cuya oficina central está ubicada en el distrito de Santiago 

de Surco, Lima, Perú. 

 

3.3 Naturaleza del trabajo 

La presente monografía es de naturaleza descriptiva y explicativa ya que según Olaz (2021) 

“trabaja sobre hechos y realidades tratando de interpretar correctamente los hechos o las 

situaciones que contemplan” (p. 96). 

 

3.4 Diseño del trabajo 

 

3.4.1 Recolección de datos  

La información contenida en el presente trabajo tiene como fuente los reportes emitidos por el 

ERP StarSoft, documentos formales de la empresa como el manual de organización y funciones 

y la información de las carpetas compartidas de manera interna entre las áreas y documentos 

de acceso público de las entidades bancarias. 

 

3.4.2 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La obtención de la data se realizó en base a la observación directa de los procesos, lectura y 

sintetización de documentos compartidos de forma pública por las entidades bancarias con las 

que trabajamos, reuniones con los sectoristas de dichas entidades y acceso a los reportes del 

ERP StarSoft de la empresa. 

 

3.4.3  Procesamiento y Análisis  

Para el procesamiento de la información se utilizó el paquete office siguiendo los criterios y 

análisis en base a la formación universitaria y profesional en conjunto con la metodología del 

ciclo de Deming. 

 

3.5 Planificar (Plan) 

3.5.1 Descripción de la situación de la empresa



  

 
 

Primero se analizó la conformación de la empresa, ello a través del organigrama y el mapa de 

procesos, posteriormente una revisión de las funciones del personal que conforman el área de 

administración y finanzas. 

 

PSV Constructores presenta un organigrama funcional que puede visibilizarse en la Figura 4, 

liderado por la gerencia general quién toma las decisiones estratégicas, en el siguiente nivel 

gerencial tenemos la gerencia comercial y la gerencia de producción. En un nivel más abajo 

tenemos a las distintas jefaturas, teniendo como apoyo sus respectivos asistentes.  

 

Figura 4:  

Organigrama PSV Constructores SA 

Nota. Adaptado de PSV Constructores S.A, 2021. 

 

Otra herramienta importante para conocer los procesos más relevantes en la organización es su 

mapa de procesos que puede visualizarse en la Figura 5, el cual fue elaborado en forma 

cooperativa por los representantes de cada área, jefaturas y el coordinador de SGI (Sistema de 



 

Gestión Integrado) siguiendo los lineamientos de la normativa ISO 9001:2015, ya que la 

empresa cuenta con esta certificación. 

Figura 5:  

Mapa de procesos de PSV Constructores S.A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Adaptado de PSV Constructores S.A, 2021. 

 

En PSV Constructores S.A los procesos de gestión o estratégicos son la Gestión de la 

Dirección, Gestión Integrada, Gestión Comercial y Gestión Legal, los cuales van a determinar 

la orientación de la empresa, así como garantizar el cumplimiento de las políticas y el logro de 

objetivos globales de esta. 

Por otro lado, sus procesos operativos o principales, los cuales está directamente vinculados al 

cliente final, es decir, con la entrega del servicio son: Ingeniería y Desarrollo, Ensayos de 

Pilotes, Planificación y ejecución de proyecto, Cierre y seguimiento y control del proyecto. 

Finalmente, los procesos de apoyo o soporte que van a brindar los recursos necesarios para la 

realización de los estratégicos y operativos, así como complementarlos y darle coherencia, son: 

Mantenimiento, Gestión de Personas, Tecnología de la Información, Logística, Control de la 

Calidad, Administración y Finanzas y Contabilidad.
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El área de administración y finanzas se encuentra conformada por un responsable del área y un 

asistente, esta área reporta directamente a la gerencia general y su ubicación en el organigrama 

se muestra en la Figura 4. 

Las funciones, objetivo del puesto y perfil de ambos profesionales se encuentran plasmados en 

el Manual de organización y funciones (MOF), del cual se ha extraído las principales tareas y 

responsabilidades, las cuales se enlistan de la siguiente manera: 

1. Responsable de Administración y Finanzas 

-  Coordinar con los ingenieros residentes la facturación según las valorizaciones respectivas. 

- Coordinar con el cliente el envío y correcta recepción de la factura, gestionar con el cliente 

las fechas de pago y hacer el seguimiento de las mismas a través del envío de recordatorios.  

- Gestionar toda la documentación de facturación por cliente, manteniendo el orden y el 

almacenamiento tanto virtual como físico. 

- Verificar el dinero diariamente en las cuentas de los diversos bancos para informar a la 

gerencia general. 

- Coordinar con los administradores de obra el envío de flujos para efectuar los pagos 

correspondientes y el envío de las transferencias a los interesados.  

- Coordinar con recursos humanos el pago de las planillas de los empleados y obreros. 

- Gestionar con las entidades financieras la emisión de cartas fianzas y renovaciones, en 

coordinación con los administradores de los proyectos. 

- Gestionar los seguros requeridos por los clientes, al iniciar un proyecto. 

- Gestión de emisión y renovación de los seguros de las maquinarias. 

- Custodia y control de los títulos valores, cheques, tarjetas bancarias y dispositivos. 

- Seguimiento y cumplimiento de pago de las obligaciones contraídas con las entidades 

financieras. 

 

2. Asistente de Administración y Finanzas 

 

- Apoyar y/o reemplazar las actividades propias del responsable del área. 

- Registrar en el sistema las transferencias de los flujos de obra según centro de costos para 

su rendición respectiva. 

- Rendición de gastos generados por algunas áreas y su posterior registro en el sistema. 

- Gestionar los trámites aduaneros para el retiro de las compras realizadas en el exterior. 



 

- Realizar los pagos de servicios desde la web (luz, telefonía fija y telefonía móvil) 

- Elaboración de flujos de caja proyectada para obras públicas y privadas. 

- . Atención a proveedores vía telefónica y/o emails. 

- Conciliaciones bancarias. 

 

3.5.2  Proceso de Gestión de pagos 

Cómo se puede observar una de las funciones primordiales del personal del área es la gestión 

de pagos, los cuales se clasifican de la siguiente manera:  

- Pago de proveedores por proyectos. 

- Pago de planillas de remuneraciones y beneficios sociales. 

- Pago de compras de oficina y gastos administrativos. 

- Pago de préstamos, leasing, cartas fianzas y seguros. 

 

De los tipos de pagos mencionados, su frecuencia se muestra en la Tabla 3: 

Tabla 3:  

Frecuencia por tipo de pago  

Tipo de pago Frecuencia Descripción 

 

Proveedores (proyectos) 

 

Semanal 

 

Los flujos de obras son atendidos una 

vez por semana los días miércoles o 

viernes. 

 

   
Remuneraciones Semanal y quincenal Semanal: pago de personal obrero 

(mano de obra directa). 
 

Quincenal: pago de personal empleado 

(mano de obra indirecta). 

 

  

 

Compras y gastos 

administrativos 

No definido De acuerdo a los requerimientos de 

cada área. 

 

  

 

Préstamos, leasing, cartas fianzas 

y seguros 

Mensual Mensual: préstamos y leasing. 
 

Cartas fianzas y seguros: de acuerdo a 

los requerimientos de cada proyecto. 

 

 

Para tener un panorama disgregado se elaboraron diagramas de flujo por cada tipo de pago. 

Estos diagramas se pueden observar en la Figura 6, Figura 7, Figura 8 y Figura 9. En ellos 
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se muestra cada subproceso y el personal que interviene en cada uno, la nomenclatura utilizada 

es la siguiente: 

- AO: Administrador de Obra 

Es el responsable de prestar apoyo administrativo en el proyecto, haciendo las 

coordinaciones para facilitar la provisión de bienes insumos y servicios necesarios para la 

ejecución eficiente del proyecto. 

- GG: Gerencia General  

Es el responsable de la dirección de la empresa, planifica y establece metas a corto y largo 

plazo. Reporta al Directorio sobre los resultados y la gestión de los proyectos y negocios. 

 

- RAF: Responsable de Administración y Finanzas. 

Es el responsable de administrar la gestión de administración (encargado de la 

administración de los fondos de la empresa, velando por los flujos de entrada y salida), 

facturación y cobranzas. 

 

- AAF: Asistente de Administración y Finanzas. 

Es el encargado de asistir al área de administración y finanzas en los procesos de 

facturación, cobranza, pagos diversos y trámites con entidades bancarias. 

 

- RGP: Responsable de Gestión de Personas. 

Profesional encargado de gestionar el capital humano de la empresa, orientado al desarrollo 

y productividad aplicando herramientas de retención, fidelización, desempeño, bienestar, 

clima, así como de los procesos de captación y selección de personal. 

 

- AGP: Asistente de Gestión de Personas. 

Se encarga de asistir al área de Gestión de Personas en los trámites requeridos para el ingreso 

de personal, así como en las gestiones de control y pago de la planilla de personal de obra y de 

la empresa.  

 

 

 

 

 



 

 

Figura 6:  

Diagrama de flujo del proceso de gestión de pago de proveedores 

 

 



  

 
 

Figura 7:  

Diagrama de flujo del proceso de gestión de pago de planillas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 8:  

Diagrama de flujo del proceso de gestión de pago de compras de oficina y gastos 

administrativos 
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Figura 9:  

Diagrama de flujo del proceso de gestión de pagos préstamos, leasing, cartas fianzas y 

seguros 

 

El presente trabajo se enfocó en el proceso de pago de proveedores por proyecto debido a que 

el aumento de este tipo de pago es el motivo de la problemática, así también se visibiliza una 

relación directamente proporcional a la cantidad de proyectos en ejecución y además representa 

el mayor porcentaje del total de pagos. 

Para mostrar esta relación y la representación del total de forma gráfica, se elaboró la Figura 

10 en la cual se observa la cantidad de operaciones bancarias por cada tipo de pago desde 

finales del año 2019 hasta octubre del 2021. 

 

 

 

  



 

 
 

Figura 10:  

Número de operaciones mensuales por tipo de pago de diciembre del 2019 a octubre del 

2021 

 

A continuación, se muestra en la Tabla 4 los valores porcentuales respecto al total de pagos. Se 

puede observar cómo al largo del periodo en análisis, los pago a proveedores por proyecto 

representa más del 40 por ciento, a excepción de los meses de pandemia por ser un contexto 

atípico. 
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N° Operaciones bancarias / tipo de pago

Proveedores (proyecto) Remuneraciones y beneficios sociales

Gastos administrativos Préstamos , leasing y seguros



 

 
 

Tabla 4:  

Valores porcentuales por tipo de pago de diciembre 2019 a octubre 2021 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

3.5.3 Proceso de gestión de pago a proveedores  

A continuación, se describirá cada subproceso que forma parte del proceso de gestión de 

pago a proveedores. 

a) Envío de flujo de obra 

En este subproceso, los administradores de obra vía correo electrónico envían el flujo de su 

proyecto (archivo en formato Excel donde se enlista la relación de órdenes de servicio y/o 

compra) anexando también las órdenes de servicio y/o compra según los requerimientos y 

necesidades de cada proyecto. Esta solicitud va dirigida a la gerencia general y gerencia de 

producción con copia al área de administración y finanzas para la aprobación del mismo. 

 

b) Procesamiento de transferencias bancarias  

  

Mes
Proveedores 

(proyecto)

Remuneraciones y 

beneficios sociales

Gastos 

administrativos

Préstamos , leasing 

y seguros
Total

dic-19 48% 27% 19% 6% 100%

ene-20 49% 19% 26% 6% 100%

feb-20 53% 10% 32% 5% 100%

mar-20 43% 24% 24% 9% 100%

abr-20 29% 39% 24% 7% 100%

may-20 48% 23% 16% 13% 100%

jun-20 67% 12% 15% 6% 100%

jul-20 42% 21% 26% 12% 100%

ago-20 51% 10% 32% 7% 100%

sep-20 52% 15% 31% 2% 100%

oct-20 54% 20% 23% 3% 100%

nov-20 53% 16% 26% 5% 100%

dic-20 50% 19% 26% 5% 100%

ene-21 48% 17% 31% 5% 100%

feb-21 52% 11% 32% 4% 100%

mar-21 53% 17% 27% 4% 100%

abr-21 49% 24% 22% 5% 100%

may-21 61% 16% 19% 4% 100%

jun-21 64% 11% 21% 4% 100%

jul-21 63% 9% 25% 3% 100%

ago-21 57% 10% 29% 4% 100%

sep-21 62% 9% 24% 5% 100%

oct-21 65% 10% 22% 4% 100%



 

 
 

Se inicia identificando con que entidades bancarias trabajaba cada proveedor, cuya 

información se encuentra en la orden de servicio y/o compra como se visualiza a 

continuación en la Figura 11. 

 

Figura 11:  

Ejemplo de Orden de servicio de PSV Constructores S.A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si poseemos una cuenta en la misma entidad bancaria que la del proveedor, se ingresan los 

siguientes datos en la plataforma web:
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✓ Tipo de cuenta: Ahorros o Corriente. 

✓ Número de cuenta. 

✓ Monto y moneda a transferir. 

✓ Referencia. 

 

En el caso que no se trabaje con la misma entidad bancaria, se debe realizar una transferencia 

interbancaria para lo cual se debe registrar los siguientes datos: 

✓ Tipo de cuenta: Ahorros o Corriente 

✓ Número de cuenta interbancaria (CCI). 

✓ Documento del proveedor: DNI y/o RUC. 

✓ Nombre o Razón Social del proveedor. 

✓ Monto y moneda a transferir. 

✓ Referencia. 

Luego de ingresar los datos, se realiza una verificación y se procede a autorizar mediante el 

dispositivo token. Cómo se puede observar, se debe ingresar gran cantidad de datos de forma 

manual por cada transferencia a realizar. 

c) Almacenamiento de constancias de pago  

Seguidamente del procesamiento de transferencias, se descarga cada constancia de pago en 

forma individual en formato PDF como se muestra en la Figura 12, estas se almacenan en 

las carpetas compartidas del área, las cuales están organizadas por año, mes y entidad 

bancaria como se visualiza en la Figura 13 y la Figura 14. 

 

 



 

 

Figura 12:  

Constancia de pago a proveedor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Nota. Adaptado de Banca por internet empresas, Banco Interbank. 

 

Figura 13:  

Clasificación de constancias de pago por mes  

  

 

 



  

 
 

Figura 14:  

Clasificación de constancia de pago por entidad financiera 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Estas constancias son almacenadas con un nombre referencial según el criterio de la persona 

que realice la operación, lo cual dificulta la ubicación del archivo al momento de enviarlas vía 

correo al administrador de obra. 

 

d) Envío de constancias de pago 

En el mismo correo de solicitud y posterior aprobación, la responsable o asistente de 

administración y finanzas envía adjunto cada constancia de pago para que el administrador las 

envía directamente a cada proveedor.  

 

e) Registro de operaciones  

Para un correcto manejo integral de la información entre áreas, PSV utiliza el ERP StarSoft.  

Posterior al procesamiento y envío de las constancias de pago, se registra cada egreso en el 

módulo de caja bancos, donde se ingresa los siguientes datos: 

✓ Número de operación. 

✓ Fecha de la operación 

✓ Concepto de egreso.  

✓ Monto de la operación, comisiones e impuesto a las transacciones financieras 

asociados. 



 

 
 

✓ Nombre del administrador responsable de la solicitud de pago. 

A raíz de los datos que se ingresan, en este subproceso es necesaria la visualización de las 

constancias de pago, pero al igual que en el subproceso anterior, la nomenclatura no ayuda a 

encontrar los archivos de forma ágil. 

Luego del ingreso de esta información, el ERP emite la hoja voucher correspondiente, un 

ejemplo de esta se muestra en la Figura 15. 

 

Figura 15:  

Ejemplo de hoja voucher 

 

Nota. Adaptado del ERP Starsoft  

 

 



 

 
 

f) Almacenamiento de hojas voucher 

Las hojas voucher emitidas por el ERP, al igual que las constancias de pago son almacenadas 

en formato pdf en las carpetas del área para el posterior envío a los administradores de los 

proyectos. 

g) Envío de hojas voucher 

En la misma línea del correo de envío de las constancias de pago, se remite a los 

administradores las hojas voucher, ya que ellos deben imprimirlas y enviarlas a oficina central, 

lo cual forma parte del proceso posterior de gestión de pagos, el proceso de rendición de 

egresos.  

 

3.5.4 Árbol de problemas 

Como resultado del análisis de toda la información descrita anteriormente, se elaboró el árbol 

de problemas el cual se presenta en la Figura 16 de forma simplificada y concreta, donde se 

puede observar las causas, el problema y sus consecuencias. 

 

Figura 16:  

Árbol de problemas 
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Las causas que se identificaron mediante la herramienta del árbol de problemas sirvieron como 

base para las propuestas de mejora planteadas por la profesional que suscribe el presente 

trabajo. 

3.6 Hacer/Implementar (Do) 

 

3.6.1 Propuesta de mejora 1: Procesamiento de transferencias utilizando herramienta de 

pagos masivos. 

Luego de la interacción dentro de las plataformas bancarias del Banco Internacional del Perú 

(Banca empresas Interbank) y el Banco de Crédito del Perú (Telecrédito) con las que PSV 

trabaja principalmente y tener reuniones con los sectoristas de cada entidad, se recabó 

información acerca de las ventajas de las herramientas de pagos masivos a proveedores. Esta 

herramienta consiste en realizar en una sola operación varios pagos de proveedores mediante 

un archivo de texto (TXT). A continuación, se enlistan los pasos a seguir: 

 

Paso 1 

Descargar el archivo Excel para pagos masivos que maneja cada entidad, se puede observar 

dos de ellos en los Anexo 1 y Anexo 2, y llenar la información que se solicita en cada columna 

según la codificación indicada. La información básica que se requiere es la siguiente: 

✓ Tipo de documento de identidad: DNI O RUC 

✓ Número de documento. 

✓ Nombre del beneficiario. 

✓ Tipo de abono: Abono en cuenta o interbancario. 

✓ Tipo de cuenta: Cuenta corriente o de Ahorros 

✓ Tipo de moneda: Soles o dólares  

✓  Número de cuenta. 

 

Paso 2 

Validar la información ingresada, en el caso de presentarse errores en el ingreso de la 

información, se mostrará el mensaje “Proceso de validación terminó con observaciones”, las 

mismas que aparecerán a detalle en el mismo archivo para su corrección. Luego se procede a 

volver a validar hasta que indique que el “Proceso culminó satisfactoriamente” 

 

 



 

 
 

Paso 3 

Descargar el archivo TXT, podemos ver un ejemplo en el Anexo 2. 

 

Paso 4 

Ingresar a la plataforma digital de cada entidad, opción pagos masivos e importar el archivo 

creado. 

 

Paso 5 

Aprobar el pago masivo mediante dispositivo token. 

Con esta propuesta se buscó una reducción en el tiempo del procesamiento de transferencias y 

por ende en el proceso de gestión de pagos.  

 

3.6.2 Propuesta de mejora 2: Estandarización de la nomenclatura para el 

almacenamiento de constancias de pago. 

Se realizó una revisión de libros y documentos sobre gestión documental y sistemas de 

clasificación de documentos que ayudaron al planteamiento de la solución a fin de ubicar las 

constancias de pago con mayor facilidad. 

Es por ello que la profesional que suscribe el trabajo, en base a la revisión de literatura sobre 

gestión documental y gracias observación directa, en primer lugar, identificó la información 

clave de cada tipo de pago, misma se presenta en la Tabla 5 para posteriormente proponer una 

nomenclatura para cada uno de ellos en la Tabla 6.  

 



  

 
 

Tabla 5:  

 Información clave por tipo de pago 

Tipo de pago Información clave 

Proveedores - Obras 

Fecha de pago 

Centro de Costo  

N° orden de servicio o compra 

Nombre del proveedor 

Remuneraciones 

Fecha de pago 

Centro de Costo 

N° semana /quincena  

Compras y gastos administrativos 

Fecha de pago 

Centro de Costo 

N° orden de servicio o compra 

Nombre del proveedor 

Préstamos, leasing, cartas fianzas y 

seguros 

Fecha de pago 

Centro de Costo 

Concepto  

Nombre del proveedor o entidad bancaria 



  

 

Tabla 6:  

Propuesta de nomenclatura de archivo por tipo de pago 

Tipo de pago Nomenclatura Ejemplo 

Proveedores - Obras 

(órdenes de servicio y/o 

compras) 

Fecha (dd/mm/aaaa) + centro  

de costo+ N° de orden de 

servicio o compra + nombre  

del proveedor 

30 07 2021 PILOTES 

NAUTA OS 2541 

TRANSPORTES HENRY 

 
 

Remuneraciones 

(personal obrero) 

Fecha (dd/mm/aaaa) + PL 

(planilla) + N° semana + 

centro de costo 

07 08 2021 PL SEM 35 TOQ 

RECALCE 

Remuneraciones 

(personal empleado) 

Fecha (dd/mm/aaaa) + PL 

(planilla) + N°quincena+ 

centro de costo 

15 08 2021 PL1 TOQ 

RECALCE 

Compras y gastos 

administrativos 

Fecha (dd/mm/aaaa) + centro 

de costo + N° de orden de 

servicio o compra + nombre 

del proveedor 

05 08 2021 FINANZAS OS 

2112 TAY LOY 

Préstamos, leasing, 

cartas fianzas y seguros 

Fecha (dd/mm/aaaa) + centro 

 de costo + entidad financiera o 

proveedor + concepto 

12 08 2022 MALL 

AVENTURA BCP 

RENOVACION CARTA 

FIANZA 

 

3.6.3 Costo anual de las propuestas 

En la Tabla 7 se muestra la proyección del uso de herramientas de pagos masivo de proveedores 

tomando como base el promedio de proyectos de ejecución al mes del año 2020-2021. 

 

 



 

 
 

Tabla 7:  

Costo anual del uso de herramienta de pagos masivos 

 

 

 

 

 

 

 

3.6.4 Prueba piloto  

Se realizó la prueba piloto tomando como muestra dos flujos de obras de características 

similares en cuánto a cantidad de órdenes de servicio y/o compra, se ejecutó el primero con el 

proceso inicial de pago (transferencias individuales) y el otro utilizando la herramienta de 

pagos masivos. 

 

✓ El primero flujo que se muestra en el Anexo 4, contenía 5 órdenes de servicio y 8 

órdenes de compra. 

✓ El segundo flujo que se muestra en el Anexo 5 estaba compuesto por 6 órdenes de 

servicio y 7 órdenes de compra. 

 

Así también para almacenar las constancias de pago en el flujo 2 se utilizó la nomenclatura 

propuesta. 

3.7 Verificar (Check) 

 

3.7.1 Indicadores del proceso 

Concepto 

Cantidad de 

pagos 

masivos por 

proyecto al 

mes 

Cantidad de 

proyectos 

promedio al 

mes 

Costo 

unitario  

Costo 

mensual 

Total 

anual 

Comisión 

pagos masivos 

proveedores 

4 5 S/ 1.00 S/ 20.00 S/ 240.00 

Total 4 5 S/ 1.00 S/ 20.00 S/ 240.00 



 

 
 

En esta etapa se establecieron indicadores de productividad para evaluar las propuestas de 

mejora, contrastar los resultados obtenidos y realizar el seguimiento respectivo.  Los 

indicadores se muestran en la siguiente Tabla 8. 

Tabla 8:  

Indicadores de productividad para la evaluación de la propuesta 

Indicadores de 

productividad 

Antes de las 

propuestas de las 

mejoras (minutos) 

Después de las 

propuestas de 

mejora (minutos)  

Porcentaje de 

mejora (%) 

Tiempo de 

procesamiento de 

transferencias 

 
 

   

Tiempo de envío de 

constancias de pago 

 

 

Tiempo de registro de 

operaciones  

 

 
 

  

 

3.7.2 Comparación de resultados  

En la Tabla 9 se muestran los resultados obtenidos en la prueba piloto realizada para la 

evaluación de la herramienta de pagos masivos mediante macros y así también los resultados 

al implementar la nomenclatura propuesta para el almacenamiento de constancias de pago.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 9:  

Indicadores de productividad después de las propuestas de mejora 

Indicadores de 

productividad 

Antes de las 

propuestas de 

mejora (minutos) 

Después de las 

propuestas de 

mejora 

(minutos) 

Porcentaje de 

mejora (%) 

Tiempo de 

procesamiento de 

transferencias 

 
 

56 19 66% 

Tiempo de envío de 

constancias de 

pago 

 
 

5 3 40% 

Tiempo de registro 

de operaciones 
21 13 38% 

Total 61 22 48% 

 

Como se muestra en la Tabla 9, el tiempo de procesamiento de transferencias disminuyó 

de 56 a 19 minutos lográndose una mejora del 66 por ciento. En el caso del tiempo de envío 

de constancias, este subproceso disminuyó de 5 a 3 minutos, obteniéndose un porcentaje 

de mejora del 40 por ciento y finalmente en el tiempo de registro de operaciones hubo una 

reducción de 21 a 13 minutos, lográndose una mejora del 38 por ciento.  

 

3.8 Actuar (Act)  

En esta última etapa luego de evaluar los resultados, se tomó la siguiente medida correctiva, se 

decidió guardar y no eliminar los archivos Excel de pagos masivos por proyectos porque 

generaba una base de datos debido a que en la mayoría de obras se trabaja con los mismos 

proveedores durante todo el proceso de ejecución. 

Con los resultados de la prueba piloto, las medidas correctivas aplicadas, la proyección de 

costos anual del uso de esta herramienta, la cual se detalla en la Tabla 7; la responsable del área 



 

 
 

aprobó el uso de pagos masivos a proveedores mediante macros y en lo que se refiere a la 

nomenclatura propuesta, se estuvo de acuerdo en su totalidad y no se realizó ninguna 

modificación. En resumen, ambas propuestas fueron aceptadas y puestas en práctica de manera 

inmediata. 

Por lo tanto, con el análisis y las propuestas de mejora planteadas por la profesional que 

suscribe el presente trabajo, la empresa obtuvo un porcentaje de mejora del 48% por ciento en 

cuanto al proceso de gestión de pagos. 

A continuación, en la Figura 17 se detalla el cronograma del proyecto en base al Ciclo PDCA: 

Figura 17:  

Cronograma del proyecto según el Ciclo PDCA 

 Nota. AAF: Asistente de Administración y Finanzas, RAF: Responsable de Administración y Finanzas. 

 



 

 
 

3.9 Contribución de competencias profesionales 

El profesional que suscribe el presente trabajo inició en la empresa en estudio como practicante 

de administración y finanzas, desempeñándose de manera exitosa durante un año. Luego de 

este tiempo se le asignó el cargo de asistente y actualmente posee más de 5 años de experiencia 

en el área de finanzas, tesorería y administración del sector construcción. Asimismo, ha cursado 

estudios de Gestión de Tesorería, facturación electrónica y diagnóstico financiero. 

Los conocimientos y competencias adquiridas en la formación universitaria de la carrera de 

Ingeniería en Gestión Empresarial se enlistan en la Tabla 10, los cuales contribuyeron al 

desempeño del profesional y al desarrollo del presente trabajo:   

Tabla 10:  

Competencias adquiridas en la formación universitaria 

Curso Competencias adquiridas 

1. Administración 

general 

✓ Aplicación de conceptos básicos de procesos, 

toma de decisiones, planificación y estructura 

organizacional. 

 
 

2. Redacción 

Técnica 

✓ Adecuada construcción textual y uso correcto 

de la expresión lingüística. 

 
 

3. Organización y 

métodos 

✓ Análisis de procedimientos administrativos y 

comprensión de diagramas de flujo. 

 
 

4. Finanzas I y II ✓ Conceptos de tesorería. 

 
 

5. Planeamiento 

estratégico 

✓ Planeamiento de mejora de procesos y 

selección de estrategias. 

 
 

6. Administración 

de operaciones 

✓ Diseño de procesos y gestión de operaciones. 

 
 



 

 
 

7. Comportamiento 

y cultura de las 

organizaciones 

✓ Conceptos de desarrollo y cambio 

organizacional. 

 
 

8. Investigación de 

operaciones 

✓ Comprensión de métodos, técnicas de 

análisis. 
 

9. Gestión de la 

calidad 

✓ Enfoque de mejora continua de procesos. 

  



 

 
 

IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.2 Resultados 

 

- Las propuestas de mejora en el proceso de gestión de pagos planteadas por la profesional 

lograron una reducción del 66 por ciento en el tiempo de procesamiento de transferencias, 

un 40 por ciento en el tiempo de envío de constancias de pago y por último una reducción 

del 38 por ciento en el registro de operaciones en el ERP StarSoft. 

 

- Luego de utilizar las herramientas como el diagrama de flujo y el árbol de problemas, se 

identifica como causas el proceso de transferencias ineficiente para la cantidad de pagos a 

efectuarse y la dificultad para ubicar las constancias de pago para realizar el registro. 

 

- Uno de los objetivos del presente estudio fue determinar las herramientas óptimas para 

mejorar el proceso de gestión de pagos y gracias a la metodología usada (Ciclo PDCA) se 

halló que estas eran el uso de macros para pagos masivos de proveedores y el empleo de 

una nomenclatura estandarizada para almacenar las constancias de pago. 

 

- La prueba piloto de la implementación de las mejoras obtuvo los siguientes resultados: 

tiempo de procesamiento de transferencias de 19 minutos, tiempo de envío de constancias 

de pago de 3 minutos y tiempo de registro de operaciones de 13 minutos. 

 

- Una de las medidas correctivas que se halló fue almacenar los archivos en formato Excel 

de pagos masivos y no eliminarlos debido a que sirven como base de datos para el 

procesamiento de transferencias bancarias, haciéndolo aún más ágil.  

 

4.3 Discusión 

 

- A pesar de que tanto el presente trabajo como el realizado por Chávez (2011) tienen el 

mismo objetivo, el cual es plantear propuestas de mejora en el proceso de pago, las 

propuestas de este trabajo se dirigieron a implementar herramientas que impacten en la 
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reducción del tiempo del proceso, lográndose un porcentaje de mejora del 48%, las de 

Chávez (2011) se enfocaron en la modificación del proceso e inclusive la creación de un 

área para la mejora de proceso en mención, así también su análisis estaba direccionado a la 

reducción de problemas ocasionados por un mal funcionamiento e incumplimiento del 

proceso de pago a proveedores y por ende sus resultados se presentan como una reducción 

promedio de los problemas generados, el cual fue de 70%. 

 

- En el presente trabajo para la identificación de problemas y su causa raíz, se hizo uso del 

diagrama de flujo y del árbol de problemas, en cuanto a Chávez (2011) utilizó el diagrama 

de flujo y el de Ishikawa y Ugarte y Ávila (2014) usaron además de las dos herramientas 

anteriores, el análisis documental y la aplicación de encuestas, a mi parecer las herramientas 

de cada investigación fueron óptimas para los resultados esperados de cada investigación. 

 

- Dávila (2021) en sus propuestas de mejora determina que lo óptimo para la mejora en la 

ejecución de pago a proveedores en una institución financiera es la eliminación del registro 

manual de facturas, además de definir los lineamientos de recepción de comprobantes de 

pago, mientras que en el presente trabajo es la utilización de los pagos masivos y una 

nomenclatura estandarizada para el almacenamiento de las constancias de pago, si bien se 

tiene un objetivo general muy parecido, las propuestas de mejora difieren a raíz del 

flujograma de cada proceso, además del tipo de rubro de cada una y los input y factores que 

intervienen en los respectivos procesos de gestión de pago. 

 

- Para la implementación de la mejora planteada a gran escala, es decir aplicable al pago de 

proveedores de todos los proyectos que ejecuta la empresa, la profesional que suscribe el 

presente trabajo decidió realizar una prueba piloto que serviría además como sustento ante 

el líder de su área, a diferencia de todos los antecedentes presentados en el capítulo de 

revisión literaria ninguno realizó esta prueba por la naturaleza de sus investigaciones, en el 

caso de Chávez (2011), Encalada (2014) sus investigaciones culminaban en el 

planteamiento de las mejoras y en el de Dávila (2021)  se implementó a gran escala sin la 

necesidad de una prueba piloto. 

 

- En el presente trabajo se obtuvo como resultado un porcentaje de mejora del 48%, para lo 

cual se establecieron indicadores ligados a los tiempos de 3 subprocesos, en el caso de 
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Dávila (2021) sus indicadores se vinculaban a la cantidad de reprocesos, tiempo del proceso 

completo y costo unitario por comprobante de pago. Son coherentes y válidos los 

indicadores utilizados de cada trabajo porque van en concordancia tanto con los objetivos, 

contextos y metodologías empleadas, además de ello cumplen las características 

mencionadas por Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2016) detalladas en el 

marco teórico. 

 

- La identificación de las acciones correctivas y su puesta en marcha es un componente 

crucial de la búsqueda de la mejora continua, sin embargo, en las investigaciones de los 

antecedentes no hay mención de ello, ya que es propio del Ciclo PDCA o Ciclo de Deming 

y ninguna de ellas siguió las directrices de esa metodología.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

V. CONCLUSIONES 

- El presente trabajo se desarrolló siguiendo la metodología del ciclo PDCA, el cual tiene sus 

bases en ciclo de Deming, permitieron plantear propuestas de mejora óptimas, de sencilla 

implementación, eficientes, eficaces y que satisficieron los requerimientos del área de 

administración y finanzas. 

 

- Para la identificación de problemas se realizó un desglose del proceso de gestión de pagos 

mediante la elaboración del flujograma y se utilizó además el árbol de problemas, 

concluyéndose que ambas herramientas visuales fueron óptimas para la problemática dada. 

 

- Se concluye que las herramientas que se determinaron para la mejora del proceso del 

proceso de gestión de pago, como es el uso de pagos masivos a proveedores y una 

nomenclatura estandarizada lograron contribuir a la solución problemática y produjeron un 

alto impacto en la reducción de tiempo de 3 subprocesos. 

 

- Las características de los flujos de obra utilizados para realizar la prueba piloto, es decir de 

la misma cantidad de ordenes de servicio y/o compra permitieron una correcta medición de 

los tiempos de los subprocesos. 

 

- Los 3 indicadores de productividad establecidos como son el tiempo de procesamiento de 

transferencias, el tiempo de envío de las constancias de pago y el tiempo de registro de 

operaciones, evidenciaron de forma objetiva la mejora obtenida por puesta en marcha de 

las propuestas de mejora mediante una prueba piloto.  

 

- Es de vital importancia que después de la evaluación de resultados y la implementación de 

las mejoras de procesos se tomen acciones correctivas o se busquen oportunidades de 

mejora, en este caso se halló el uso de los Excel de pagos masivos como base de datos para 

hacer aún más ágil el procesamiento de transferencias. 

 

 



 

 
 

VI.  RECOMENDACIONES 

 

- Se recomienda estar actualizados en cuánto a los nuevos instrumentos que habiliten o 

desarrollen las entidades bancarias, así también se sugiere al final de cada mes, realizar una 

revisión de la nomenclatura de las constancias de pago almacenadas y así corregir los 

posibles errores cometidos por el proceso de adaptación a su uso o por las necesidades de 

atención inmediata de algunos pagos.  

 

- Se recomienda el uso combinado de los diagramas de flujo y árbol de problemas para la 

identificación de futuros problemas que se presenten en el área, teniendo como base los 

resultados obtenidos en el presente trabajo, así también se recomienda incorporar nuevas 

herramientas de causa- raíz. 

 

- Con una visión de maximización de las ventajas y mejoras que se ha obtenido con este 

trabajo, se sugiere que las áreas de la empresa planifiquen sus requerimientos de pago y así 

exista una frecuencia establecida con la finalidad de que estas puedan elaborar sus flujos 

respectivos y las transferencias sean procesadas utilizando también las macros de pagos 

masivos de proveedores, y solo se realicen pagos individuales de forma excepcional. En 

cuanto al uso estandarizado de la nomenclatura propuesta resultó al resultar en una mejora 

considerable para la ágil ubicación de los archivos que contienen las constancias de pago, 

se recomienda establecer una nomenclatura óptima para el almacenamiento de todos los 

documentos con los que trabaja el área tales como: cartas a entidades, facturas emitidas, 

cartas fianzas, formatos de entidades bancarias, conciliaciones bancarias, etc. 

 

- La prueba piloto brindó aproximaciones reales de la implementación de un proyecto, por 

lo que se recomienda su ejecución no solo para proyectos de mejora de área sino de toda la 

organización. 

 

- Es importante un control de la mejora implementada por lo cual se recomienda un 

seguimiento utilizando los indicadores planteados en el presente trabajo. 



 

48 
 

- Se recomienda que los miembros del área realicen de manera continua una evaluación del 

proceso de gestión de pagos con la finalidad de hallar medidas correctivas o de rediseñar el 

proceso, lo que sea más beneficioso para la empresa.
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VIII.ANEXOS 

Anexo 1:  

Archivo Excel de pago masivos del Banco Interbank. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Adaptado de Empresas e Instituciones, Banco Interbank.
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Anexo 2:  

Archivo Excel de pago masivos del Banco de Crédito del Perú 

 

Nota. Adaptado de Telecrédito, Banco de Crédito del Perú. 
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Anexo 3:  

Archivo te texto generado por archivo Excel de pagos masivos 
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Anexo 4:  

Flujo de obra N° 15-2021 Pilotes Escardo 

Versión 1

Fecha 29/08/2012

OBRA  :  PILOTES PRE EXCAVADOS ESCARDO - SAN MIGUEL

FECHA: 05/11/2021

N° Fecha Concepto
Nº Orden de 

compra
Cant. PU  S/ Parcial 

Sub-Total 

S/
TOTAL TOTAL US $.

APPETITUS EIRL ( ALIMENTACION) OS 15139 1 3,458.00

JULIA MORENO EVANGELIA OS15151 1 5,024.00

MOVILCAR S.R.L (MTTO DE CAMIONETA) OC 16325 1 208.00

SEINDACON E.I.R.L. (MTTO DE MOTOSOLDADORA) OS 15105 1 1,298.00

SANIENKO PERU (ALQUILER BAÑOS PORTATIL) OS15184 1 896.80

FILTROS SAN JORGE OC16302 1 513.02

DXL APPAREL GROUP OC 16437 1 1,005.00

TECMETALES HG SAC OC 16321 1 424.80

COMPAÑÍA COMERCIALIZADORA DE MATERIALES OC16302 1 1,535.00

INDUSTRIAS DE GASES Y SERVICIOS OC 16427 1 1,380.60

SEGURIDAD INDUSTRIAL FERRETERA ALBERT EIRL OC 16321 1 3,152.00

SYH REPRESENTACION OS15132 1 2,048.66

MARIA MANCILLA OC 16426 1 1300.95

TOTAL   FLUJO         S/ 22,244.83 0.00 US$

FLUJO DE  PILOTES ESCARDO  Nº   015 -   2021
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Anexo 5:  

Flujo de obra N° 11-2021 Tablestacas Piura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Versión 1

Fecha 29/08/2012

OBRA :  INSTALACIÓN DE TABLESTACAS DE CONCRETO ARMADO PARA DEFENSA RIBEREÑA RIO PIURA  

FECHA: 04/11/2021

N° Fecha Concepto
Nº Orden 

compra
PU  S/ Parcial Sub-Total S/ TOTAL

TOTAL US 

$.

1.00 MANO DE OBRA POR RECIBO 960.00

JOSE YARLEQUE (Guardiania) OS 15130 960.00 960.00

2.00 GASTOS POR ALIMENTACION 1,527.00

JUAN PERALTA (Alimentacion EMP y OBR) OS 15122 1,527.00 1,527.00

3.00 GASTOS POR ALOJAMIENTO - ALQUILERES 1,890.00

MANUEL FERIA ROSAS (Alq casa EMP ) OS 15099 1,890.00 1,890.00

4.00 CAJA CHICA 1,000.00

EMCC (compra madera, solera de 5" x 5", madera macaco, pernos p/ 

grua, wincha, tiralineas, martil lo, imprevistos
OS 15140 1,000.00 1,000.00

5.00 PAGOS AL CONTADO 20,255.75

CENTRO MEDICO VESALIO (4 Examenes médico personal obra Piura) OS 15121 1,618.92 1,618.92

GENERAL SERVICE OXIGENO (60 M3 oxigeno industrial) OC 16301 900.00 900.00

MOVILCAR (Grasa EP2, aceite 15W-40, Transmision 90, Telues68) OC16350 3,372.51 3,372.51

EDUKARI (Soldadur 6011, 7018, escobillas, chispero, l im boquilla) OC 16401 3,764.00 3,764.00

A&G CAXAMARCA (2 Rollo rachel, plastico 4mts, bolsas, driza) OC16344 2,935.00 2,935.00

BAÑOS SLAKER ( Alquiler de 2 baños portátiles) OS 15122 826.00 826.00

3P&CIA  (Botines seguridad empleados) OC16356 991.20 991.20

CORPORACION MARINES (Arnes, l inea de vida, cable grap, etc) OC16357 3,718.12 3,718.12

ONCAP SAC (Combustible grúa, martil lo, cmta nissan) OC16359 2,130.00 2,130.00

TOTAL   FLUJO         S/. S/. 25,632.75 US$ $0.00

FLUJO TABLESTACAS PIURA  Nº   011 -   2021




