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Resumen 

El proyecto tiene como objetivo optimizar el proceso de pagos a proveedores en el 

Terminal Terrestre de Guayaquil mediante la implementación de un sistema de control 

interno basado en inteligencia artificial. La hipótesis central establece que la falta de 

controles robustos y la limitada automatización en las tareas del proceso incrementan los 

riesgos operativos y financieros, afectando la eficiencia y transparencia en la gestión de 

recursos.  

Para el desarrollo del proyecto, se aplicaron herramientas cualitativas como entrevistas 

estructuradas a los responsables de los departamentos involucrados, análisis de manuales de 

procedimientos, y observación directa del proceso. Adicionalmente, se utilizó el modelo 

COSO ERM y el análisis AMFE para evaluar riesgos y detectar fallos en el control interno.  

Los resultados evidenciaron que las principales debilidades del proceso son el 

desconocimiento de los manuales por parte del personal, inconsistencias en el flujograma del 

proceso y la carencia de herramientas tecnológicas integradas. En respuesta, se propone la 

creación de un chatbot inteligente, VeQui, conectado al sistema ERP Dynamics AX, que 

automatice tareas clave como la conciliación de cuentas y la generación de reportes.  

La implementación de esta solución busca garantizar la seguridad, eficiencia y precisión en 

los pagos, minimizando riesgos y fortaleciendo la transparencia en las operaciones 

financieras del Terminal Terrestre de Guayaquil.  

 

Palabras clave: Optimización, proceso de pagos, proveedores, terminal terrestre de 

Guayaquil, control interno, inteligencia artificial, chatbot inteligente, automatización. 



Abstract 

The project aims to optimize the vendor payment process at the Guayaquil Land 

Terminal through the implementation of an artificial intelligence-based internal control 

system. The central hypothesis establishes that the lack of robust controls and limited 

automation in process tasks increase operational and financial risks, affecting efficiency and 

transparency in resource management. 

For the project development, qualitative tools were applied such as structured 

interviews with department heads involved, analysis of procedure manuals, and direct 

process observation. Additionally, the COSO ERM model and FMEA analysis were used to 

evaluate risks and detect failures in internal control. 

The results showed that the main weaknesses of the process are staff's lack of knowledge of 

the manuals, inconsistencies in the process flowchart, and the lack of integrated technological 

tools. In response, the creation of an intelligent chatbot, VeQui, connected to the Dynamics 

AX ERP system is proposed, which automates key tasks such as account reconciliation and 

report generation. 

The implementation of this solution seeks to ensure security, efficiency, and accuracy in 

payments, minimizing risks and strengthening transparency in the financial operations of the 

Guayaquil Land Terminal. 

Keywords: Optimization, payment process, vendors, Guayaquil land terminal, internal 

control, artificial intelligence, intelligent chatbot, automation. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Descripción del problema 

El transporte terrestre es uno de los más usados por la población ecuatoriana dentro 

del territorio nacional. De acuerdo con el informe anual del Instituto Nacional de Estadística 

y Censo (INEC) emitido en agosto del 2024, existe un aumento del 6.42% es decir, 3 065 

967 vehículos matriculados en relación con el año 2022. (INEC, 2024) 

Teniendo presente las estadísticas mencionadas con anterioridad, es indispensable 

destacar que, el Ministerio de Transporte y Obras Públicas (s.f.) menciona que en el Ecuador 

existen 56 terminales terrestres que interconectan las diferentes provincias del país. Estas 

terminales ejercen un papel importante no solo en la movilización de la población a diferentes 

lugares, sino también en los servicios adicionales como las encomiendas que benefician a la 

ciudadanía. Entre las terminales con más fluctuación de pasajeros se encuentra la Terminal 

Terrestre de Quitumbe en Quito y el Terminal Terrestre Jaime Roldós Aguilera en Guayaquil, 

siendo esta última el objeto de estudio de esta investigación. 

El Terminal Terrestre de Guayaquil es una de las estaciones de transporte más grandes 

del territorio nacional, la cual ha evolucionado desde su inauguración en 1964 hasta la 

actualidad (TTG, 2024), con la finalidad de satisfacer la alta demanda de pasajeros y 

adaptarse tanto a las nuevas tecnologías, como a tendencias en los transportes que surgieron 

con el paso de los años. Durante el “Día Mundial del Turismo” celebrado el 27 de septiembre 

de cada año, Aguilera (2024) hace énfasis en el comunicado de la Fundación, en donde 

manifiesta que la terminal ha facilitado el viaje de 11’994.077 pasajeros mensuales, por 
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consiguiente, la Fundación debe de gestionar la eficiencia y eficacia de sus procesos, que le 

facilite mantener la infraestructura y su operación en óptimas condiciones. 

En relación con lo expuesto anteriormente, uno de los procesos claves que contribuye 

a la mejora de la operatividad del Terminal es los pagos a proveedores, pues depende de la 

prestación de servicios y la adquisición de bienes para potenciar su rendimiento, permitiendo 

solventar los requerimientos de los clientes. No obstante, luego de una revisión a la gestión 

de la liquidación a proveedores, se evidenció que los diferentes departamentos que 

intervienen no cuentan con controles internos robustos en pasos claves del proceso, debido 

al poco conocimiento de los manuales de procedimientos y la carente automatización de 

algunas tareas. 

Teniendo en consideración las debilidades mencionadas con anterioridad y siendo el 

Terminal uno de los ejes centrales en el transporte, es indispensable implementar un sistema 

de control interno previo al pago a proveedores que proporcione mecanismos para reducir 

los riesgos y garantizar la transparencia de las operaciones. 

1.2. Justificación del Problema 

Conforme al artículo de Faz et al. (2023) acerca del análisis y perspectiva de la 

contratación pública en Ecuador, las compras públicas son un proceso ejecutado por las 

entidades gubernamentales para la adquisición de bienes, prestación de servicios y contrato 

de obras, fundamentales en el buen funcionamiento del Estado, por lo cual, representan un 

mecanismo indispensable que permite promover la economía de los sectores productivos 

dentro del territorio ecuatoriano, entre estos incluye tanto el sector industrial, las pequeñas 

empresas como las pertenecientes a la economía popular y solidaria.  
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Es preciso mencionar que, el proceso de compras públicas inicia desde la fase de 

preparación, donde se elabora el Plan Anual de Contratación hasta la fase contractual con el 

proveedor que debe constar en el Registro Único de Proveedores (RUP de ahora en adelante) 

requisito indispensable para el acuerdo y la respectiva evaluación que certifica la culminación 

del contrato de acuerdo a las condiciones pactadas. En consecuencia, el organismo encargado 

de regular y garantizar la transparencia de estas operaciones de las entidades estatales es la 

Contraloría General del Estado. 

Por consiguiente, el Terminal Terrestre de Guayaquil (s.f.), a pesar de ser una entidad 

de derecho privado sin fines de lucro y con accionar social, es administrado por el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal de Guayaquil, dándole la capacidad de efectuar sus 

compras a través de la contratación pública, siendo supervisada por la Contraloría General 

del Estado.  

 Teniendo en consideración el organismo del Estado que está regulando a la 

Fundación, es imprescindible que el proceso de pagos a proveedores no presente debilidades 

que de apertura a la materialización de riesgo y se cumplan los plazos establecidos de pago 

sin ningún tipo de retrasos, dado que representan sanciones estipuladas dentro del acuerdo 

que generan gastos adicionales, superando el presupuesto proyectado. 

 Por tal motivo, el presente proyecto busca analizar e implementar un sistema control 

interno en el Terminal Terrestre de Guayaquil, que contribuya a la definición de los 

procedimientos que siguen cada uno de los departamentos involucrados. Adicionalmente, se 

busca incluir dentro de las soluciones propuestas la influencia de la inteligencia artificial que 

haga posible la automatización de procesos y el seguimiento de la trazabilidad. 
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1.3. Alcance del Proyecto 

El enfoque principal de este proyecto comprende la evaluación del sistema de control 

interno actual presente en los pagos a proveedores en el Terminal Terrestre de Guayaquil. 

Cabe destacar que dentro de este proceso se encuentran involucrados 3 departamentos: 

Financiero, Tesorería y Contabilidad, a los cuales se les va a realizar el respectivo 

seguimiento. 

Ahora bien, en las actividades planificadas para la recolección de información, se 

encuentra la programación de entrevistas, donde se realizará preguntas a las personas 

relacionadas a los departamentos antes mencionados, que contribuyan al levantamiento del 

proceso. Adicionalmente, se solicitará documentación que será analizada y validada por los 

actores del proyecto. 

1.4.Objetivos 

1.4.1. Objetivo General 

Desarrollar un sistema de control interno previo al pago a proveedores en el Terminal 

Terrestre de Guayaquil, mediante la implementación de herramientas de inteligencia 

artificial, con el objetivo de optimizar la seguridad, eficiencia y precisión en los procesos de 

aprobación y ejecución de pagos financieros. 

1.4.2. Objetivos Específicos 

 Evaluar la efectividad del control interno dentro de los procesos de pagos en el 

Terminal Terrestre, 

 Identificar debilidades en los procesos de pago en el Terminal Terrestre.  

 Integrar herramientas de seguimiento continuo de los procesos de pago al sistema de 

control de gestión.  
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 Optimizar los tiempos de revisión y aprobación de pagos. 

1.5. Marco Conceptual 

Con la finalidad de que existe una mejor comprensión en el Trabajo, es necesario 

definir alguno término empleados: 

 Eficiencia: “Proceso de producir un producto o servicio con los estándares de 

recursos, tiempo y calidad previamente planificados.” (Ramírez 2020) 

 Eficacia: “Proceso que permite la elaboración o desarrollo de un producto o servicio 

mejorando los tiempos, recursos y calidad de los estándares planificados en la 

organización.” (Ramírez 2020) 

 Proceso: “…Un proceso se entiende como algo que está ocurriendo, o sea, un 

elemento activo que bien puede ameritar control, dirección, evaluación, etc.” 

(Concepto, 2024) 

 Sistema de Control Interno: “Un sistema de control interno es un conjunto de 

acciones, normas, políticas y métodos establecidos por las empresas con el fin de 

evitar riesgos en su entorno. Abarca cinco componentes principales: ambiente de 

control, evaluación de riesgos, actividades de control gerencial, información y 

comunicación y monitoreo.” (Lenis, 2024) 

 Sistema ERP: “La planificación de recursos empresariales (ERP) es un sistema de 

software que ayuda a operar todo su negocio, dando soporte a la automatización y los 

procesos en finanzas, recursos humanos, fabricación, cadena de suministro, servicios, 

proceso de adquisiciones, y más.”  (SAP, 2023) 
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 Automatización: “La automatización de procesos es la operacionalización de un 

proceso que antes se ejecutaba manualmente, utilizando la tecnología y la integración 

de sistemas y datos.” (Sydle, 2022) 

 Plan Anual de Contratación: 

 Proveedores: “Un proveedor es una persona o entidad que ofrece de manera 

profesional un bien o servicio a otros, ya sea individuos o empresas, como parte de 

su actividad económica y a cambio de una remuneración.” (Galán, 2024) 

 Registro Único de Proveedores: “El RUP es un registro oficial que habilita a los 

proveedores para participar en los procesos de contratación de obras, bienes y 

servicios (incluyendo consultorías) que realizan las entidades del Estado 

ecuatoriano.” (Financiera, 2024) 

 Contraloría General del Estado: “Según el artículo 211 de la Constitución de la 

República del Ecuador, la Contraloría General del Estado es un organismo técnico 

responsable de supervisar el uso de los recursos estatales y de las organizaciones 

privadas que gestionen fondos públicos.” (Contraloría General del Estado, 2024) 

 Modelo COSO ERM: “El COSO, o Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la 

Comisión Treadway, es una organización estadounidense fundada en 1985 con el fin 

de investigar las causas del fraude financiero en las empresas.” (Chavez, 2024) 

 Flujograma: “Un flujograma o diagrama de flujo es una herramienta visual que 

permite representar de forma gráfica un proceso o un algoritmo. Es común en áreas 

como la informática, economía, industria y psicología para simplificar los pasos y 

decisiones involucradas en un proceso.” (Etecé, 2024) 



21 

 

 Riesgo: “El riesgo es la combinación entre la posibilidad de que ocurra un suceso y 

sus efectos adversos. Incluye factores como la amenaza y la vulnerabilidad del 

contexto en el que se presenta.” (Tecnología, 2024)  

 Flujo de caja: “El flujo de caja es esencial para empresas y particulares, ya que 

representa la cantidad neta de dinero que entra y sale. Permite cumplir con 

obligaciones financieras y realizar inversiones futuras de manera segura.” (Munich 

Business School, 2024) 

 Machine Learning: “El aprendizaje automático es una rama de la inteligencia 

artificial que permite a las máquinas aprender y realizar tareas sin instrucciones 

específicas. Utiliza métodos estadísticos para identificar patrones, logrando mejores 

resultados cuando se aplican a grandes volúmenes de datos.” (BBVA, 2024) 

 Deep Learning: “El deep learning es una rama del machine learning que usa redes 

neuronales profundas para replicar la capacidad de decisión del cerebro humano. A 

diferencia del machine learning tradicional, que utiliza pocas capas, el deep learning 

emplea múltiples, lo que impulsa muchas aplicaciones actuales de inteligencia 

artificial.” (Holdsworth, J., Scapicchio, M., 2024) 

1.6. Marco Teórico 

Antecedentes 

1.6.1. Normativas de Control Interno a través del tiempo 

En 1977, la promulgación de la Ley Orgánica de Administración Financiera y Control 

marcó un hito en la gestión de recursos públicos en Ecuador (Contraloría General del Estado, 

2024). Esta ley reemplazó a la antigua Ley Orgánica de Hacienda, instaurando un enfoque 

más sistemático en la administración financiera. Como parte de esta legislación, se 
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establecieron parámetros fundamentales que guiaron a la Contraloría General del Estado en 

la creación de normas de control interno, esenciales para fortalecer el control financiero en 

el sector público.  

En la actualidad, las Normas de Control Interno en Ecuador están regidas por el 

Acuerdo No. 004-CG-2023 (Contraloría General del Estado, 2023). Este acuerdo establece 

los lineamientos para el fortalecimiento del sistema de control interno en todas las entidades 

del sector público y aquellas personas jurídicas de derecho privado que manejan recursos 

públicos. De acuerdo con este marco normativo, las normas de control interno son esenciales 

para promover la eficiencia en la gestión pública, garantizando la correcta utilización de los 

recursos estatales y el cumplimiento de los objetivos institucionales. Asimismo, el acuerdo 

enfatiza la responsabilidad de cada entidad y su personal en implementar medidas que 

provean una seguridad razonable para la salvaguarda del patrimonio. La actualización 

continua de estas normas, coordinada por la Dirección Nacional Jurídica de la Contraloría, 

asegura su relevancia frente a los desafíos cambiantes de la gestión pública y permite su 

adaptación a las mejores prácticas en el ámbito de control interno. 

Por otro lado, la norma ISO 31000 fue publicada por primera vez en 2009 por la 

Organización Internacional de Normalización como un marco para la gestión de riesgos, 

aplicable a organizaciones de cualquier tamaño y sector. Su objetivo inicial fue estandarizar 

el proceso de identificación, análisis y mitigación de riesgos. Sin embargo, con el tiempo se 

percibieron ciertas limitaciones en la estructura y claridad de esta primera versión, lo cual 

llevó a la necesidad de una revisión para facilitar su comprensión y aplicación en el entorno 

organizacional. (ISO, 2018) 
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En 2018, la norma fue actualizada, introduciendo cambios importantes para mejorar 

su adaptabilidad y claridad. Uno de los aspectos más destacados fue la reducción de su 

extensión a solo 16 páginas, logrando una versión más directa y accesible. Este cambio 

estructural permitió que la norma fuera más práctica, ofreciendo una guía más concisa y 

menos compleja para los usuarios. La nueva versión también introdujo un énfasis en el papel 

del liderazgo y la Alta Dirección, resaltando la importancia de la integración de la gestión de 

riesgos en la cultura organizacional. Ahora, se espera que los líderes no solo supervisen los 

riesgos, sino que fomenten una cultura de gestión de riesgos en todos los niveles de la 

organización. 

Además, la revisión de 2018 presentó un enfoque más dinámico en la gestión de 

riesgos, subrayando la necesidad de que los procesos de evaluación de riesgos se adapten 

continuamente a cambios internos y externos, como avances tecnológicos o cambios 

regulatorios. La norma ahora enfatiza que la gestión de riesgos no debe considerarse como 

un proceso estático, sino como uno en constante evolución que requiere reevaluaciones 

regulares para mantener su efectividad. Esto incluye la evaluación y adaptación a 

circunstancias cambiantes en el entorno de la organización. 

Finalmente, la revisión de 2018 adoptó un enfoque menos detallado y más estratégico, 

adaptado a la madurez de la gestión de riesgos en el contexto organizacional moderno. La 

ISO 31000:2018 enfatiza que la gestión de riesgos debe integrarse con otros sistemas de 

gestión, promoviendo un enfoque integral que abarque no solo aspectos operativos, sino 

también culturales y de liderazgo. Este enfoque refleja una visión más holística y flexible, 

diseñada para responder a los desafíos de un entorno empresarial en constante cambio. 

(ISOTools, 2018) 
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En conclusión, la incorporación de estas normas, tanto nacionales como influencias 

internacionales, ha sido esencial para que las instituciones en Ecuador gestionen sus recursos 

con una mayor transparencia y eficiencia. Este enfoque integrado de control interno no solo 

respalda la toma de decisiones fundamentadas y responsables, sino que también reduce los 

riesgos asociados a errores y fraudes. Hoy en día, estas normativas son fundamentales para 

garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales, especialmente en un contexto 

donde el manejo responsable de recursos es crucial para la confianza pública. 

1.6.2. Ley Anticorrupción en Ecuador e ISO 37001: Normativa y Estándares para 

la Gestión Antisoborno  

La implementación de la Ley Anticorrupción y la norma ISO 37001 en el control 

interno de las empresas es fundamental para reducir el riesgo de prácticas corruptas que 

afectan tanto la eficiencia como la credibilidad organizacional. En primer lugar, estas 

normativas incentivan a las empresas a adoptar políticas de transparencia y ética que ayudan 

a identificar y mitigar riesgos operativos y financieros. La responsabilidad penal de las 

personas jurídicas establecida en la Ley Anticorrupción impone un mayor compromiso por 

parte de la alta dirección para mantener controles internos efectivos que prevengan el soborno 

y la corrupción. Al establecer criterios claros sobre sanciones, tanto en el sector público como 

en el privado, la ley motiva a las empresas a implementar sistemas de integridad y programas 

de cumplimiento.  

Por su parte, la norma ISO 37001 actúa como una herramienta de control interno al 

exigir a las empresas que establezcan procedimientos de monitoreo, supervisión y evaluación 

de riesgos de soborno. Estos procesos permiten una detección temprana de irregularidades y, 

por ende, una respuesta rápida para corregirlas. Además, el alineamiento con ISO 37001 
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mejora la eficacia de los controles internos al fomentar una cultura de cumplimiento y 

responsabilidad en todos los niveles de la organización. De esta manera, tanto la Ley 

Anticorrupción como ISO 37001 fortalecen el control interno, protegen a las empresas de 

sanciones legales y mejoran la confianza de las partes interesadas, incluyendo proveedores, 

clientes, inversionistas y reguladores. 

De esta manera, la lucha contra la corrupción en Ecuador se ha fortalecido con la 

promulgación de la Ley Orgánica Reformatoria al Código Orgánico Integral Penal en materia 

de Anticorrupción, conocida como la Ley Anticorrupción, el 17 de febrero de 2021. Esta 

normativa introduce reformas clave que permiten sancionar a personas jurídicas por delitos 

de corrupción, incluso si no se identifica al responsable individual. Además, esta ley tipifica 

nuevos delitos, como la obstrucción de la justicia y los actos de corrupción en el sector 

privado, sancionando tanto a individuos como a entidades que obstaculicen investigaciones 

judiciales o se beneficien de prácticas ilícitas en actividades comerciales. También establece 

sanciones por sobreprecios en la contratación pública, apuntando a evitar abusos en el gasto 

público. (Alonso, 2024) 

Finalmente, a nivel internacional, la norma ISO 37001 proporciona un estándar 

específico para gestionar y prevenir riesgos de soborno en organizaciones de todos los 

sectores. Publicada por la Organización Internacional de Normalización (ISO), la norma 

define un sistema de gestión antisoborno que puede implementarse de manera independiente 

o integrado en otros sistemas de gestión existentes, como ISO 9001 o ISO 31000. La ISO 

37001 se enfoca en establecer una cultura organizacional de integridad y transparencia, 

definiendo políticas, procedimientos y controles para prevenir y mitigar el soborno. Esta 
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norma permite que las empresas gestionen proactivamente los riesgos de corrupción y 

mejoren su reputación y confiabilidad en el mercado. (ISO, 2016) 

1.6.3. Sistema de Control Interno 

El control interno es un mecanismo que las empresas usan para salvaguardar el 

seguimiento de los objetivos establecidos. Por ese motivo, Pacheco (2023) define al control 

interno como una base fiable y confiable para garantiza la seguridad, no solamente de las 

operaciones sino también de que la eficiencia y eficacia se denoten en los estados financieros. 

Además, es una herramienta indispensable para la detección de casos de fraude dentro de las 

empresas.  

Para le ejecución de un sistema de control robusto, gran parte del mundo empresarial 

hace uso de la normativa COSO (2013), la cual, brinda lineamiento y pasos a seguir para la 

implementación de un sistema de control eficiente. Dentro de lo que estipula la normativa, 

se encuentra la existencia de 3 tipos de controles, indispensables para el buen funcionamiento 

de las operaciones; los controles preventivos, detectivos y correctivos. 

Los controles preventivos son aquellos que se usan para prever a la empresa de 

escenarios indeseables, permitiendo actuar sobre la causa del riesgo, sin que este se 

materialice. Por otro lado, los controles detectivos se diseñan para identificar y ejecutar 

medidas a riesgos ya materializados que a corto o largo plazo pueden representar una 

amenaza. En última instancia, se tiene los controles correctivos, este es el final del eslabón 

de la cadena de controles que se efectúa cuando las dos medidas antes mencionadas no 

operan, por lo que se encarga de corregir las causas del riesgo que se convirtió en amenaza. 

(Guallco, 2023) 



27 

 

En los últimos años ha sido más evidentes los casos de corrupción y fraude dentro de 

las empresas, provocando que los controles sean cada vez más rigurosas y usados en todos 

los países. Por lo que, los sistemas de control interno no son aplicables únicamente para la 

operatividad de las empresas del sector privado; en el sector público también es importante 

la aplicación de controles internos. Rodríguez (2021) sostiene que, en el sector público las 

organizaciones presentan amenazas de fraude, tanto a nivel operativo como ejecutivo y en 

todos los niveles, de manera que, es control interno funciona como una herramienta que 

gestiona los métodos para proteger los activos públicos y mejorar la infraestructura interna y 

externa de las instituciones estatales. 

Por lo tanto, el Terminal Terrestre de Guayaquil, al tener participación por parte del 

Municipio de Guayaquil y ser regulado por un ente estatal (Contraloría General del Estado), 

sus controles deben de cumplir con el objetivo de que las operaciones, en este caso, el proceso 

de pagos a proveedores sea transparente y con un nivel de riesgo mínimo. 

Los proveedores representan un recurso fundamental en el buen funcionamiento de 

la cadena de suministro de las empresas, de igual manera, son actores claves que contribuyen 

a lograr satisfacer las necesidades y perspectiva que tienen los clientes sobre el negocio. Por 

estas razones, es de vital importación tener una buena gestión en los pagos a proveedores, 

estableciendo un sistema de control interno robusto, que permita disminuir riesgos. 

Amenero (2021) en su investigación acerca de la incidencia de un sistema de control 

interno al proceso de pagos a proveedores expone las problemáticas que posee la 

Municipalidad de Olivos en Perú en la liquidación de sus proveedores, teniendo 

consecuencias como, falta de documentación, retrasos en los pagos y poco abastecimiento de 

bienes – servicios para sus instalaciones. Partiendo de estos antecedentes, se propuso el 
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diseño de un sistema de control integrado al sistema de la municipalidad, mejorando no solo 

la fluidez para pagar puntual a los proveedores, la gestión de los recursos, sino también en 

optimizar los procesos contables y presupuestarios relacionados con el proceso de pagos a 

proveedores. 

Por otro lado, Castro (2021) en su investigación sobre la incidencia que tiene la 

gestión eficaz de cuentas por pagar proveedores en el flujo de caja de una empresa forestal, 

presenta la situación de una compañía dedicada a la exportación de madera, que carece de 

procesos definidos en el área de tesorería para el rubro de pagos a tercero, la cual revela un 

manejo inadecuado de las obligaciones por pagar, dando como consecuencia, el poco control 

en las programaciones de pagos, sobrepaso en las fechas de vencimiento de los créditos y 

duplicidad de pagos. Como parte de las soluciones se presentan la implementación de 

controles internos, políticas - procedimientos e indicadores de rendimientos. Estas medidas 

de control revelaron mejoras en la liquidez, un aumento en el control de la organización y 

una eficiente administración operativa y contable de las cuentas por pagar. 

1.6.4. Uso del Chatbot en el Control Interno 

Los avances tecnológicos cada vez abarcan más panorama en el mundo laboral, 

transformándose en un eje fundamental para tener competitividad en el mercado. Existen 

varias empresas que han implementado la inteligencia artificial en sus operaciones, que han 

contribuido en la optimización de sus procesos, satisfaciendo no solamente las necesidades 

de mejora como empresa sino también a usuarios externos. 

Mejía (2019) en su proyecto de implementación de inteligencia artificial en el área de 

sistemas describe la situación de la empresa Aeropuertos del Perú S.A., la cual es responsable 

del diseño, calidad de servicio, mantenimiento, mejoramiento de la infraestructura y 
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operación de los aeropuertos. En su plan de solución propuso el desarrollo de un chatbot en 

el proceso de atención de requerimientos de primer nivel que abarcará las siguientes 

funciones: reiniciar una contraseña, instalar un software, habilitar el acceso a Internet, atender 

consultas de SAP o de otros sistemas de la compañía, entre otros. Por consiguiente, el 

impacto que tuvo el aplicar este chatbot con inteligencia artificial al sistema de la compañía 

fue una mejora absoluta, pues se obtuvo una reducción del 97% en el tiempo de atención en 

el horario de oficina, cerca del 100% en el horario fuera de oficina y un ascenso en la 

satisfacción de los usuarios en un 40%. 

Por otro lado, Hernández (2022) menciona que la situación de la Universidad 

Iberoamericana en Puebla para realizar los trámites de pago por parte de los estudiantes es 

una experiencia un tanto básica y rudimentaria, puesto que algunos procesos se efectúan de 

manera manual y no se cuenta con los suficientes recursos para solventar las dudas de la 

comunidad universitaria. Por tal motivo, una de las soluciones para optimizar los pagos es la 

implementación de un chatbot, cuya función radica en la atención inmediata de las preguntas 

frecuentes de la comunidad las 24 horas del día y recepción de pagos, con el objetivo de 

disminuir los atrasos y la intervención humana, teniendo como resultado una mejora en la 

tasa de conversión de pagos exitosos mayor a 80%. 

También, Nieto (2020) propone el desarrollo de una aplicación web con intervención 

de un chatbot para la autogestión de las cuentas por pagar de la Universidad Autónoma de 

Buracamanga en Colombia, con el propósito de retener a los proveedores a través de la 

mejora de la atención de estos, en vista de que maneja 500 facturas mensuales de diferentes 

proveedores que solicitan atención y soluciones a sus requerimientos. Tras la ejecución de la 



30 

 

aplicación, se obtuvo una reducción del tiempo de atención a proveedores a tan solo 5 

minutos, aumentando tanto la satisfacción como la productividad de la universidad. 

 Así mismo, Estrada (2018) aborda cómo la tecnología y la inteligencia artificial han 

transformado la manera en que las empresas interactúan con sus clientes. Se enfoca 

particularmente en la implementación de un chatbot en una empresa de seguros para gestionar 

de manera más eficiente los requerimientos e incidentes en su mesa de ayuda. El uso de 

chatbots, basados en inteligencia artificial, se plantea como una solución innovadora para 

optimizar tiempos de respuesta, reducir costos y mejorar la experiencia del usuario. La 

propuesta busca que el chatbot no solo automatice respuestas a consultas frecuentes, sino que 

también gestione la creación y seguimiento de tickets de soporte. Se propone el uso de la 

plataforma IBM Watson, que permite una interacción en lenguaje natural, buscar 

información o actualizar tickets. Finalmente, el estudio demuestra que la implementación de 

un chatbot no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también ofrece una experiencia 

más accesible y personalizada para los usuarios, disminuyendo la carga de trabajo manual 

del personal de soporte y mejorando la satisfacción general del cliente. 

Finalmente, Diaz (2020) analiza cómo los chatbots, tradicionalmente utilizados en 

atención al cliente y ventas, pueden desempeñar un papel crucial en la mejora de los procesos 

internos de las empresas. Se busca identificar funciones innovadoras que optimicen la 

eficiencia interna y brinden soporte a los colaboradores. Así mismo, la investigación destaca 

que los chatbots son herramientas versátiles que, al integrarse con plataformas de mensajería 

como Slack, Microsoft Teams y otras aplicaciones similares, facilitan la automatización de 

tareas rutinarias y la gestión de información crítica. Además, se resalta su capacidad para 

realizar análisis complejos relacionados con la inteligencia de negocios y gestionar tareas 
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administrativas como registrar y clasificar incidentes. Para finalizar, este estudio enfatiza que 

los chatbots no solo son una herramienta de interacción, sino una plataforma estratégica para 

la automatización de procesos internos, capaces de mejorar la eficiencia operativa y facilitar 

la gestión diaria en diversos departamentos de una organización. 

En conclusión, los proveedores representan un recurso importante dentro de las 

empresas, por tal motivo, la buena gestión de sus pagos a través de un sistema de control de 

gestión es indispensable para la buena relación entre proveedor – empresa. No obstante, con 

los avances tecnológicos que han surgido, se requiere la utilización de la inteligencia artificial 

para la automatización de este sistema. 

Citar más ejemplos de éxito en el uso de chat box como herramienta para garantizar 

un sistema de control interno.  

1.6.5. Machine Learning en Sistemas de Control 

El mundo de las tecnologías cada vez se va volviendo más amplio, orillando a las 

empresas a hacer uso de diferentes tipos de avances tecnológicos para solventar la demanda 

de optimización de procesos, como lo es la herramienta Machine Learning. 

Chango et al. (2024) destaca la participación de las herramientas de Machine Learning 

(M.L.) en el sector industrial y su gran impacto en la eficiencia del proceso. Para esto, en su 

artículo de investigación expone casos de estudio de aplicación de M.L que abarcan desde la 

industria petroquímica hasta la manufacturera automotriz, aplicadas en países tanto del 

primer mundo como los que se encuentran en pleno desarrollo, en donde se evidencia un 

incremento en los porcentajes de eficiencia, precisión y productividad. En referencia a lo 

mencionado con anterioridad, el sector petroquímico implementando ML en BASF, 
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Alemania, logró reducir el 12% del consumo energético y aumentó en un 8% en el 

rendimiento del producto. Otro caso es el sector automotriz, Toyota en Japón, donde alcanzó 

una reducción del 15% en defectos de pintura y una mejora del 20% en la consistencia del 

color. 

Apoyando la misma ideología se encuentra Gómez et al. (2021) el cual sostiene que 

el optimizar la recopilación y el análisis de los datos es un eje fundamental de muchas 

empresas como soporte del control interno y están a la expectativa que la inteligencia 

artificial sea una pieza clave dentro de esta tarea, por lo tanto, la rama del Machine Learning, 

la cual forma parte de esta categoría, contribuye a que las máquinas auto-aprendan partiendo 

de la información procesada sin necesidad de realizar programaciones complejas. 

Como se mencionó con anterioridad, el control interno es un eje fundamental para la 

prevención y detección de casos de fraude. Zabala et al. (2022) menciona en su artículo 

acerca del uso del M.L. en el sector bancario, que aquellas técnicas que son de aprendizaje 

automático están experimentando un auge significativo, tanto en el mundo académico como 

en el empresarial, debido a que monitorean de manera automática a través de la configuración 

de parámetros, las acciones que de manera ordinaria son difíciles de detectar. Dentro de este 

grupo, las herramientas del Machine Learning abarca la mayor parte del mercado, ocupando 

el 37% de este, pues, tienen la capacidad de aprender de manera automática por medio de la 

identificación de patrones y conducta dentro de una amplia gama de base de dato, dando 

como resultado que pueda detectar alrededor del 95% de las acciones sospechosas dentro de 

la banca virtual. 

Por otro lado, Espinoza (2019) publica un artículo acerca del uso de las herramientas 

de Machine Learning en entidades del sector público, más específico en aquellas que realizan 
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contrataciones de obra públicas, debido a que dentro de sus procesos existe un alto riesgo de 

fraude, por lo tanto, con ayuda de indicadores que evalúan plazo, inversión y eficiencia en 

las contrataciones, hace posible identificar patrones irregulares durante el proceso, a fin de 

proteger el presupuesto y la transparencia de las entidades. 
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2. METODOLOGÍA 

2.1. Enfoque de Investigación 

El propósito principal del proyecto es identificar mejoras dentro del sistema de control 

que posee Terminal Terrestre de Guayaquil en el proceso de pagos a proveedores, por lo 

tanto, el enfoque del trabajo es de tipo cualitativo, dado que se debe comprender los 

procedimientos y las políticas que tienen dentro de sus manuales. Teniendo el enfoque como 

punto de partida, la metodología se basa en las etapas que se detallan a continuación: 

Ilustración 1: Metodología de la Investigación 

 

2.1.1. Análisis Situacional 

Para comprender a fondo el proceso actual de pagos a proveedores en el Terminal 

Terrestre de Guayaquil y las oportunidades de mejora mediante la implementación de un 

sistema de control previo, se ha diseñado un enfoque de análisis situacional que involucra 

varias técnicas de recolección de datos. 
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2.1.1.1. Entrevistas 

Se llevarán a cabo entrevistas con el personal directamente involucrados en el proceso 

de pago a proveedores.  

Para esto, las guías de entrevista contendrán preguntas específicas para captar 

información detallada sobre las prácticas actuales, los desafíos en el proceso y las 

percepciones del personal sobre la posible implementación de un sistema de control previo 

automatizado.  

Finalmente, las preguntas serán revisadas y validadas para asegurar su relevancia y 

su alineación con los objetivos del estudio. 

2.1.1.2. Revisión de Información 

Se analizarán documentos clave, como reportes de control interno, políticas de pago, 

procedimientos actuales y normas aplicables al proceso de pagos.  

También, esta revisión incluirá la evaluación de documentos públicos y privados 

relevantes para identificar posibles áreas de vulnerabilidad y obtener una visión integral de 

los estándares de control actuales en la Terminal. 

2.1.1.3. Observación Directa del Proceso 

Se realizará una observación directa de los procesos en la Terminal Terrestre de 

Guayaquil, lo que permitirá observar las prácticas operativas reales y los procedimientos 

seguidos por el personal en el proceso de pago a proveedores.  

De esta manera, facilitará la identificación de posibles deficiencias y la 

documentación del contexto en el que se desarrollan las actividades, así como el uso de 

herramientas y tecnologías que actualmente apoyan dicho proceso. 
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2.1.2. Evaluación del Control Interno 

Para establecer un sistema de control efectivo en el proceso de pagos a proveedores 

en el Terminal Terrestre de Guayaquil, se realizará una evaluación detallada del control 

interno actual.  

Esta evaluación permitirá identificar los puntos débiles que afectan la eficiencia y 

transparencia del proceso, y proporcionará una base para la implementación de un sistema 

de control previo basado en el modelo COSO ERM, que ayude a mitigar los riesgos y mejorar 

la gestión de pagos. 

2.1.2.1. Aplicación de Cuestionario de Control Interno basado en el Modelo COSO 

ERM 

Se utilizará un cuestionario de control interno, basado en el marco del modelo COSO 

ERM, con el fin de evaluar el estado actual de los controles internos en el proceso de pagos 

a proveedores.  

Este cuestionario permitirá analizar aspectos clave como el ambiente de control, la 

evaluación de riesgos, las actividades de control, la información y comunicación, y la 

supervisión de los controles internos, alineándose con el modelo de gestión integral de 

riesgos. 

2.1.2.2. Identificación de Debilidades y Riesgos en el Proceso 

La evaluación incluirá un análisis de las debilidades identificadas previamente, como 

la falta de procedimientos claros, el uso limitado del sistema ERP, y la carencia de 

automatización en ciertas tareas.  
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Estos aspectos serán revisados a la luz del modelo COSO ERM para determinar las 

áreas específicas que requieren fortalecimiento y para priorizar los riesgos asociados con el 

proceso de pago a proveedores. 

2.1.2.3. Revisión de Documentación y Políticas 

Como parte del análisis, se revisarán los documentos y políticas relacionados con el 

proceso de pago a proveedores, incluyendo normativas, procedimientos internos y políticas 

de control existentes.  

Este análisis permitirá verificar si las políticas vigentes son suficientes y si están 

correctamente aplicadas en el contexto de un sistema de control previo. 

2.1.2.4. Evaluación de Capacitación y Conocimiento del Personal 

Se analizará el nivel de conocimiento y capacitación del personal involucrado en el 

proceso de pagos sobre el uso del sistema ERP y los procedimientos de control interno.  

Esto es crucial para determinar si la falta de eficiencia en los controles internos se 

debe en parte a una falta de formación, lo cual podría subsanarse con capacitaciones 

específicas. 

2.1.3. Análisis de Impacto 

El análisis de impacto busca determinar las posibles consecuencias de implementar 

un sistema de control previo al pago de proveedores en el Terminal Terrestre de Guayaquil. 

Este análisis se enfoca en identificar los riesgos asociados con la falta de control y las mejoras 

potenciales que podría aportar el sistema propuesto. 
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2.1.3.1. Elaboración de Matriz de Riesgo 

Para visualizar y clasificar los riesgos identificados en el proceso de pagos a 

proveedores, se utilizará una matriz de riesgo.  

Esta herramienta permitirá organizar los riesgos en función de su probabilidad de 

ocurrencia y el nivel de impacto en la operación del Terminal, priorizando aquellos que 

podrían generar mayores problemas en términos de eficiencia, cumplimiento y seguridad 

financiera. 

2.1.3.2. Evaluación de Riesgo 

Con base en la matriz de riesgo, se realizará una evaluación detallada de los riesgos 

más críticos, considerando su impacto potencial en el flujo de operaciones, la relación con 

los proveedores y la sostenibilidad financiera de la Fundación Terminal Terrestre de 

Guayaquil.  

Esta evaluación permitirá establecer medidas de mitigación y orientar la 

implementación de controles internos para minimizar estos riesgos. Para realizar este paso, 

se hizo el empleo de los conceptos del Modelo de Análisis Modal de Fallos y Efectos 

(AMFE), el cual, es una herramienta sistemática y proactiva diseñada para identificar 

posibles fallos en procesos, productos o servicios, con el objetivo de prevenir su ocurrencia 

o mitigar su impacto. Este análisis se divide en dos partes principales: en primer lugar, se 

identifican los modos de fallo, es decir, aquellos problemas, errores o cuestiones que pueden 

surgir en los procesos. En segundo lugar, se lleva a cabo el análisis de efectos, donde se 

determinan y evalúan las consecuencias de estos fallos, tomando en cuenta su gravedad, la 

probabilidad de ocurrencia y la capacidad de detección. (SafetyCulture, 2024) 
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Con el objetivo de lograr un mejor entendimiento del Análisis Modal de Fallos y 

Efectos (AMFE) y su aplicación en este proyecto, es importante explicar su definición y 

propósito, así como su relevancia en la gestión de riesgos. 

Por esto, en el contexto de este proyecto sobre la implementación de una inteligencia 

artificial para el control previo al pago a proveedores en el Terminal Terrestre de Guayaquil, 

el AMFE se convierte en una herramienta clave para identificar y gestionar los riesgos 

asociados al proceso de automatización. Este análisis permitirá detectar posibles modos de 

fallo, como errores en la conexión entre el chatbot y el sistema ERP Dynamics AX, fallos en 

la generación de reportes SAT o interrupciones en el fondeo entre cuentas. Una vez 

identificados los fallos potenciales, será posible analizar sus efectos, tales como retrasos en 

los pagos, interrupciones en el flujo financiero y el impacto negativo en la operación general 

del terminal. 

Asimismo, el AMFE permitirá evaluar las causas subyacentes de estos fallos, como 

problemas en la programación de la API, errores en los algoritmos del chatbot o insuficiente 

validación de los datos. Al comprender estas causas, se podrán establecer controles 

específicos, como la implementación de pruebas automáticas, la validación de datos en 

tiempo real y un monitoreo constante del sistema. 

Por último, la utilidad del AMFE en este proyecto radica en su capacidad para 

estructurar una matriz de riesgos que detalle los modos de fallo, sus efectos y las medidas 

correctivas necesarias. Esto no solo refuerza el enfoque preventivo del proyecto, sino que 

también asegura que la solución tecnológica cumpla con los objetivos de eficiencia, fiabilidad 

y precisión establecidos en la propuesta. Al integrar el AMFE en la evaluación de riesgos, se 

garantiza un diseño robusto y alineado con las mejores prácticas de gestión, contribuyendo a 
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la modernización del Terminal Terrestre de Guayaquil mediante el uso de inteligencia 

artificial. 

2.1.3.3.Identificación de Beneficios Esperados 

Además de la mitigación de riesgos, se analizarán los beneficios esperados de la 

implementación del sistema de control previo.  

Estos beneficios incluyen una mayor transparencia en los pagos, mejor manejo de los 

recursos financieros, cumplimiento de las políticas internas y fortalecimiento de la relación 

con los proveedores.  

Finalmente, se espera una optimización en el uso del sistema ERP y una mayor 

eficiencia en la ejecución de los pagos. 

2.1.4. Propuesta de Mejora 

La propuesta de mejora se basa en los resultados obtenidos en la evaluación de control 

interno y el análisis de impacto, con el objetivo de establecer un sistema de control previo 

que optimice el proceso de pagos y minimice riesgos. 

2.1.4.1. Propuesta de Soluciones para Enfrentar Debilidades 

Para abordar las deficiencias detectadas, se plantearán soluciones específicas 

orientadas a fortalecer cada fase del proceso de pagos.  

Es decir, esto incluye la automatización de tareas críticas, la mejora en el uso del 

sistema ERP y la creación de procedimientos estándar para la gestión de pagos.  

Finalmente, estas soluciones estarán diseñadas para mejorar la eficiencia operativa y 

garantizar el cumplimiento de los controles internos.
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3. RESULTADOS Y ANÁLISIS 

3.1. Análisis del proceso de compras. 

Con ayuda de las entrevistas y encuestas realizadas a los respectivos departamentos 

que forman parte del proceso de pagos a proveedores, se pudo recabar información 

indispensable.  

Como parte del levantamiento de información se obtuvo el organigrama y el 

flujograma que detalla el proceso. 

3.1.1. Organigrama Institucional 

Ilustración 2: Organigrama Institucional 

 



44 

 

Por medio de este organigrama, se puede evidenciar que el Terminal Terrestre de 

Guayaquil, a pesar de ser una entidad privada sin fines de lucro, cuenta con el capital 

accionario de la Ilustre Municipalidad de Guayaquil que le otorga 99 votos dentro de la 

Asamblea General (Estatuto, 2022), lo cual, obliga al Terminal Terrestre a realizar la 

prestación de servicios y las compras de bienes en su totalidad a través del Servicio Nacional 

de Contratación Pública, teniendo como ente de Regulador la Contraloría General del Estado. 

3.1.2. Flujograma del proceso de pagos a proveedores 

Dentro del proceso de pagos a proveedores, existen 3 departamentos que intervienen, 

el Departamento Financiero, Contabilidad y Tesorería, de los cuales, los que más 

participación tienen son los dos últimos. No obstante, se evidenció que a pesar de que cuentan 

con un manual de procedimientos, el personal no se encuentra debidamente informado acerca 

de la trazabilidad de este, teniendo una versión del proceso distinta entre cada departamento. 

Adicionalmente, el flujograma muestra errores conceptuales de elaboración, lo que hace que 

los usuarios externos no puedan comprender por completo el proceso y de la misma manera, 

las personas que ingresan a laborar en la parte administrativa del mismo. 
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Ilustración 3: Procedimiento de Tesorería para Pagos 
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Para sustentar este último punto, se presenta como soporte la Normativa ANSI (2021), 

la cual nos da los lineamientos necesarios para la elaboración de los flujogramas. Se detalla 

a continuación algunas de estas simbologías: 

Ilustración 4: Símbolos de la Norma ANSI para elaborar Diagramas de Flujo 

 

 

Partiendo de esta teoría, se procede a analizar el flujograma del Terminal Terrestre de 

Guayaquil; como primer punto, la simbología de Operación / Actividad únicamente debe de 

tener una salida de proceso, pero dentro del flujograma analizado existen pasos que tienen 

doble salida o entrada. De la misma manera, los nodos de conexión se encuentran mal 

posicionados y no conectan de forma secuencial los pasos el proceso. Todos estos puntos 

ocasionan que el flujograma pierda la trazabilidad de los pasos, por lo que es muy difícil la 

comprensión del mismo. 
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3.2.Análisis de Riesgos 

3.2.1. Cuestionarios de control interno 

Con el objetivo de obtener un panorama más amplio del proceso actual de pagos a 

proveedores del Terminal  Terrestre, se elaboró una serie de cuestionarios internos 

basándonos en los componentes de la Normativa COSO, los cuales, involucran a 3 

departamentos del proceso: 

 Departamento Financiero 

 Departamento de Tesorería 

 Departamento Contabilidad 

A cada uno de estos departamentos se les realizó preguntas relacionadas a los 5 

componentes que menciona la Normativa COSO: 

 Ambiente de Control 

 Evaluación de Riesgos 

 Actividades de Control 

 Información y Comunicación 

 Supervisión y monitoreo 

A continuación, se muestran los cuestionarios que se realizaron al personal de cada 

departamento: 
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Ilustración 5: Cuestionario de Control Interno del Departamento Contable 

 

 

 

Fecha:

Proceso:

No. Sí No

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

16 X

17 X

18 X

19 X

20 X

21 X

22 X

Pagos a Proveedores

Preguntas

Componente Ambiente de Control

¿Existe un manual de procedimientos actualizado para el manejo de 
¿El personal de tesorería está debidamente capacitado en normativas 

de control interno?

¿El personal de tesorería está debidamente capacitado para llevar a 

cabo lo establecido en el manual de procedimientos?

¿El personal está capacitado en normativas de compras públicas?

¿Se tienen establecidas las líneas de autoridad y responsabilidad en el 

departamento

¿Se han establecido niveles de autorización para los pagos?

¿Se realizan auditorías periódicas al proceso de pagos?

¿Se da seguimiento a las recomendaciones de auditoría?

¿Existe un canal de comunicación con otras áreas involucradas?

Supervisión y monitoreo

Información y Comunicación

¿Se notifica oportunamente a los proveedores sobre los pagos 

¿Se documentan las medidas tomadas ante irregularidades detectadas?

¿Se realizan validaciones previos al pago?

¿Se tienen mecanismos para validar que el pago se haya hecho de 

manera correcta?

¿Se realizan conciliaciones bancarias diarias?

¿Se verifica la disponibilidad de fondos antes de cada pago?

¿Se verifica la autenticidad de las cuentas bancarias de los 

proveedores?

¿Se evalúan los riesgos de fraude en el proceso de pagos?

Componente Actividades de Control

Componente Evaluación de Riesgos

 ¿Se han identificado los riesgos potenciales en el proceso de pagos?

¿Existe un plan de contingencia para manejar problemas de liquidez?

¿Se mantiene un registro de incidencias en el proceso de pagos?

¿Existen indicadores de gestión para medir la eficiencia en los pagos?

¿Existe segregación de funciones en las actividades de tesorería?

Comentarios

Departamento: Tesorería

Nombre:

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
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Ilustración 6: Cuestionario de Control Interno del Departamento Financiero 

 

Ilustración 7: Cuestionario de Control Interno del Departamento Financiero 

 

Fecha:

Proceso:

No. Sí No

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

16 X

17 X

Nombre:

Departamento:

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Departamento Financiero

Pagos a proveedores

Supervisión y monitoreo

¿Se realiza seguimiento a indicadores financieros?

¿Se evalúa periódicamente la gestión financiera?

Información y Comunicación

¿Existe un canal de comunicación con otras áreas involucradas?

¿Se realizan proyecciones financieras periódicas?

¿Se verifica el cumplimiento del presupuesto?

¿Se mantienen reservas para pagos imprevistos?

Componente Actividades de Control

¿Se evalúa la capacidad de pago periódicamente?

¿Se analizan los riesgos financieros asociados a los pagos

¿Existen planes de contingencia financiera?

¿Se realiza un análisis de flujo de caja periódico?

Componente Evaluación de Riesgos

¿Se tienen establecidas las líneas de autoridad y responsabilidad en el departamento

¿Existe un presupuesto anual para pagos a proveedores?

¿Se han definido responsabilidades específicas para cada cargo?

¿El personal está debidamente capacitado en normativas de control interno?¿El personal está debidamente capacitado para llevar a cabo lo establecido en el manual 

de procedimientos?

¿El personal está capacitado en normativas de compras públicas?

Preguntas Comentarios

Componente Ambiente de Control

¿Existe un manual de procedimientos actualizado para la gestión financiera?

No. Sí No

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

Departamento:

Nombre:

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

¿Se evalúa la calidad de la información contable?

Supervisión y monitoreo

¿Se realiza seguimiento a los asientos contables?

Información y Comunicación

¿Existe un canal de comunicación con otras áreas involucradas?

Componente Actividades de Control

¿Se realizan conciliaciones contables periódicas?

¿Se verifica la exactitud de los registros contables?

¿Existen procedimientos para corrección de errores?

¿Se documenta el tratamiento de casos especiales?

¿Se registran oportunamente las transacciones?

¿Se evalúan los riesgos contables regularmente?

¿Se verifican los documentos de respaldo?

¿Se tienen establecidas las líneas de autoridad y responsabilidad en el 

departamento

Componente Evaluación de Riesgos

¿El personal está debidamente capacitado en normativas de control interno?

¿El personal está debidamente capacitado para llevar a cabo lo establecido en el 

manual de procedimientos?

¿El personal está capacitado en normativas de compras públicas?

Preguntas Comentarios

Componente Ambiente de Control

¿Existe un manual de procedimientos actualizado?

Proceso:

Departamento de Contabilidad Fecha:
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3.2.2. Modelo AMFE - Identificación del riesgo 

A partir de la información obtenida de los cuestionarios de Control Interno, se procede 

a analizar cada una de las respuestas por medio del Modelo AMFE, el cual nos va a permitir 

elegir de una manera más eficiente y minuciosa los riesgos presentes en el proceso: 

Tras realizar el Análisis de Modo y Efecto de Fallos (AMFE), se identificaron riesgos 

significativos que podrían afectar el proceso de pagos a proveedores del Terminal Terrestre, 

que se detallan a continuación: 

 Poco conocimiento del proceso por parte del personal el Terminal Terrestre de 

Guayaquil por la difícil comprensión del Manual 

 Departamentos trabajando de manera independiente, perdiendo la trazabilidad del 

proceso 

 Creación de reportes manuales con errores significativos 

 Riesgos materializados que afecten el proceso 

 Aumento de probabilidad de fraudes o pagos indebidos 

 Poco acceso a información importante entre departamentos 

 Retrasos en los pagos de los proveedores 

Partiendo de estos riesgos identificados, se procede a realizar el análisis del mismo 

por medio de la matriz de riesgo, para esto se detallan las respectivas escalas con la matriz 

de riesgo: 
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Ilustración 8: Escalas de Matriz de Riesgo 

 

Tabla 1: Escala de Probabilidad 

ESCALA DE PROBABILIDAD 

Tipo Valoración Descripción 

Improbable 1 El hecho de que este riesgo se materialice es remoto. 

Poco probable 2 Existe una gran posibilidad de que este riesgo no ocurra 

Posible 3 Este riesgo podría ocurrir o no. Posibilidad 50% 

Casi Seguro 4 Existe una gran posibilidad de que el riesgo se materialice 

Seguro 5 Es seguro que este riesgo surja en cualquier momento 

 

Tabla 2: Escala de Impacto 

ESCALA DE IMPACTO 

Tipo Valoración Descripción 

No Significativo 1 El riesgo genera mínimas consecuencias si ocurre 

Reducido 2 El impacto del riesgo se puede gestionar con facilidad 

Moderado 3 Las consecuencias del riesgo tardarán en mitigarse 

Severo 4 Las consecuencias son significativas y a largo plazo 

Extremo 5 El impacto será significativo y de recuperación lenta 

 

Riesgo bajo

Riesgo medio

Riesgo alto

Riesgo muy alto

Seguro 5 10 15 20 25

Casi Seguro 4 8 12 16 20

Posible 3 6 9 12 15

Poco 

probable
2 4 6 8 10

Improbable 1 2 3 4 5

No significativo Reducido Moderado Severo Extremo

Escala de color - Riesgo

P
R

O
B

A
B

IL
ID

A
D

IMPACTO
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En concordancia con las escalas elaboradas, se hizo la valoración del riesgo para 

filtrar los que necesitan atención prioritaria, obteniendo lo siguiente: 

Tabla 3: Tabla de cálculo de Riesgo Inherente 

# Riesgo Probabilidad Impacto 
Riesgo 

Inherente 

R1 

Poco conocimiento del proceso por parte del 

personal el Terminal Terrestre de Guayaquil 

por la difícil comprensión del Manual  

5 2 10 

R2 

Departamentos trabajando de manera 

independiente, perdiendo la trazabilidad del 

proceso  

3 2 6 

R3 
Creación de reportes manuales con errores 

significativos  
3 3 9 

R4 
Riesgos materializados que afecten el 

proceso  
3 4 12 

R5 
Aumento de probabilidad de fraudes o pagos 

indebidos  
2 5 10 

R6 
Poco acceso a información importante entre 

departamentos  
3 2 6 

R7 Retrasos en los pagos de los proveedores  2 5 10 

 

3.2.3. Clasificación de los Riesgos 

De acuerdo con el análisis realizado, los riesgos identificados se han clasificado en 

tres niveles: Críticos, Moderados-Altos y Medios, según el puntaje obtenido al evaluar su 

probabilidad e impacto. A continuación, se presenta la descripción de cada categoría, junto 

con las recomendaciones específicas para abordar las situaciones detectadas. 

3.2.3.1. Riesgos Críticos 

Los riesgos considerados críticos son aquellos cuyo puntaje es igual o mayor a 10, 

debido a su alta probabilidad de ocurrencia y su impacto significativo en el proceso. Entre 

ellos se incluyen: 
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 R1: Poco conocimiento del proceso por parte del personal debido a la difícil 

comprensión del manual operativo (puntaje: 10). 

 R4: Riesgos materializados que afecten el proceso (puntaje: 12). 

 R7: Retrasos en los pagos de los proveedores (puntaje: 10). 

Para el R1, sería útil simplificar el manual operativo mediante el uso de diagramas 

interactivos y guías prácticas que faciliten la comprensión del personal. Además, se 

recomienda implementar un sistema de aprendizaje en línea basado en inteligencia artificial 

(IA), que permita personalizar las capacitaciones, evaluar el nivel de comprensión de los 

usuarios en tiempo real y adaptar los contenidos a sus necesidades específicas. 

También, en relación con el R4, se recomienda establecer un sistema de monitoreo 

continúo soportado por IA, capaz de detectar patrones anómalos en el proceso y generar 

alertas automáticas que permitan prevenir eventos adversos. Adicionalmente, el uso de 

simulaciones basadas en datos históricos sería útil para anticipar escenarios potenciales y 

fortalecer los controles preventivos. 

Finalmente, para abordar el R7, sería de gran ayuda automatizar el proceso de pagos 

mediante herramientas basadas en IA que gestionen el flujo de caja, realicen análisis 

predictivos para garantizar la disponibilidad de fondos y eviten retrasos. También se 

recomienda desarrollar un chatbot que permita a los proveedores consultar el estado de sus 

pagos y recibir actualizaciones automáticas, mejorando la comunicación y la transparencia. 

3.2.3.2 Riesgos Moderados-Altos 

En esta categoría se incluye el R3, correspondiente a la creación de reportes manuales 

con errores significativos (puntaje: 9). Para resolver esta situación, sería útil digitalizar la 
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generación de reportes mediante herramientas tecnológicas integradas con sistemas ERP. 

Estas herramientas, apoyadas por IA, podrían automatizar la recopilación y validación de 

datos, mejorando la precisión y reduciendo los errores. Además, se recomienda implementar 

un sistema de doble verificación que utilice algoritmos de IA para identificar discrepancias 

en tiempo real. 

3.2.3.3. Riesgos Medios 

Los riesgos clasificados como medios, con puntajes entre 4 y 6, incluyen: 

 R2: Departamentos trabajando de manera independiente, lo que genera pérdida de 

trazabilidad del proceso (puntaje: 6). 

 R5: Aumento en la probabilidad de fraudes o pagos indebidos (puntaje: 6). 

 R6: Poco acceso a información importante entre departamentos (puntaje: 6). 

En cuanto al R2, se recomienda implementar un software de gestión centralizado 

(ERP) que permita compartir información en tiempo real y garantizar la trazabilidad de los 

procesos. También sería útil establecer dashboards interactivos que permitan monitorear el 

desempeño de las actividades y las interacciones entre los departamentos. 

Para el R5, sería conveniente diseñar un sistema de control interno automatizado que 

emplee algoritmos de detección de fraude, con el objetivo de identificar pagos sospechosos. 

Además, una matriz de riesgos dinámica sería útil para ajustar los controles preventivos en 

función del nivel de exposición detectado. 

Finalmente, respecto al R6, se recomienda establecer una plataforma de colaboración 

basada en IA que permita un acceso controlado a la información clave, mejorando la 

comunicación interdepartamental. También sería útil automatizar notificaciones y flujos de 
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trabajo, asegurando que la información relevante llegue de manera oportuna a los 

responsables. 

3.3. Propuesta  

3.3.1. Flujograma Actualizado 

Partiendo del análisis anterior, se propone como primer punto unas modificaciones 

en el flujograma del proceso de pagos a proveedores por transferencia. Se tomó como 

referencia el diagrama de procesos anterior, analizando y detectando aquellas fallas que 

ocasionaba la difícil comprensión de este, además de algunas actualizaciones compartidas 

durante las entrevistas al Terminal Terrestre de Guayaquil. 

Uno de los principales cambios realizados abarca los conceptos primordiales acerca 

de la realización de flujogramas; se adicionó figuras de decisión, las cuales eran muy escasas 

dentro del flujograma, pese a que existían pasos que requerían el cumplimiento de ciertas 

condiciones; es decir, que se debe de realizar cuando se cumple una condición o cuando no 

se cumple esta. 

Otra mejora que se puede denotar en el flujograma es el desglose más detallado de 

algunos pasos que se encontraban englobados o unidos como uno solo y, de la misma manera 

el cambio de algunos usuarios de las actividades como las aprobaciones de las solicitudes de 

fondeo, que antes la realizaba distintos funcionarios, pero con las nuevas actualizaciones, 

pasó la obligación al Departamento Financiero. 
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Ilustración 9: Flujograma del Terminal Terrestre mejorado 
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3.3.2. Indicadores de Desempeño 

Con el objetivo de abarcar los riesgos que se encuentra en los niveles medio y alto, se 

presenta un detalle de indicadores creados para evaluar el desempeño del proceso, 

permitiendo identificar anormalidades o cuellos de botellas que ocasionen la materialización 

de los riesgos. Estos indicadores se han dividido en 2 grupos, primero, se detallan todos 

aquellos indicadores que tienen como propósito medir la gestión del proceso de pagos a 

proveedores: 

Tabla 4: Indicadores de Gestión de pagos a Proveedores 

GESTIÓN DE PAGOS A PROVEEDORES 

Nombre del 

Indicador 
Fórmula Función Consideraciones 

Indicadores de Eficiencia de Tiempo 

Tiempo 

Promedio de 

Pago 

Σ(Fecha de pago - 

Fecha de recepción 

de factura) / Total de 

pagos realizados 

Mide el tiempo promedio que 

transcurre desde que se recibe la 

factura del proveedor hasta que 

se realiza el pago efectivo. Este 

indicador es crucial para evaluar 

la eficiencia del proceso de pago 

y el cumplimiento de plazos 

acordados con proveedores. 

Unidad: Días 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≤ 7 días 

Responsable: Tesorería 

Cumplimiento 

de Plazos (CP) 

(Pagos realizados 

dentro del plazo / 

Total de pagos) × 10 

 Evalúa el porcentaje de pagos 

que se realizan dentro de los 

plazos establecidos en los 

contratos o convenios. Ayuda a 

identificar si la institución está 

cumpliendo con sus 

compromisos de pago en tiempo 

y forma. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≥ 95% 

Responsable: Dirección 

Financiera 

Tiempo de 

Ciclo 

Documental 

(TCD) 

Σ(Fecha de 

aprobación - Fecha 

de ingreso de 

documentación) / 

Total de trámites 

 Mide el tiempo que toma 

procesar y aprobar toda la 

documentación necesaria para el 

pago. Permite identificar cuellos 

de botella en el proceso de 

revisión y aprobación 

documental. 

Unidad: Días 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≤ 5  

Responsable:  

Dirección Financiera 

Indicadores de Calidad 
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Tasa de Errores 

en 

Documentación 

(TED) 

(Documentos 

devueltos por 

errores / Total de 

documentos 

recibidos) × 100 

Indica el porcentaje de 

documentos que son devueltos 

por contener errores o estar 

incompletos. Ayuda a mejorar la 

calidad en la preparación y 

revisión de documentación. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≤ 5% 

Responsable: Dirección 

Financiera 

Precisión en 

Pagos (PP) 

(1 - Errores en pagos 

/ Total de pagos) × 

100 

Mide la exactitud en la ejecución 

de los pagos, considerando 

montos, beneficiarios y fechas 

correctas. Es fundamental para 

mantener la confiabilidad del 

proceso de pagos. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≥ 99.5% 

Responsable: Tesorería 

Índice de 

Documentación 

Completa 

(IDC) 

(Expedientes 

completos / Total de 

expedientes) × 100 

Evalúa el porcentaje de 

expedientes que contienen toda 

la documentación requerida 

según la normativa de 

contratación pública. Asegura el 

cumplimiento normativo y 

facilita auditorías. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≥ 98% 

Responsable: Dirección 

Financiera 

Indicadores Financieros 

Eficiencia en 

Ejecución 

Presupuestaria 

(EEP) 

(Pagos ejecutados / 

Pagos programados) 

× 100 

Mide el nivel de cumplimiento 

en la ejecución de pagos 

programados según el 

presupuesto. Importante para la 

gestión presupuestaria y 

planificación financiera. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≥ 95% 

Responsable: Dirección 

Financiera 

Rotación de 

Cuentas por 

Pagar (RCP) 

Total de pagos 

realizados / 

Promedio de cuentas 

por pagar 

 Indica cuántas veces se 

renuevan las cuentas por pagar 

en un período. Ayuda a evaluar 

la eficiencia en la gestión de 

pagos y el uso del capital de 

trabajo. 

Unidad: Veces 

Frecuencia: Trimestral 

Meta: Definir según 

histórico 

Responsable: 
Contabilidad 

Indicadores de Gestión de Proveedores 

Tasa de 

Reclamos de 

Proveedores 

(TRP) 

(Número de 

reclamos / Total de 

pagos realizados) × 

100 

Mide el porcentaje de pagos que 

generan reclamos por parte de 

los proveedores. Ayuda a 

identificar problemas en el 

proceso y áreas de mejora. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≤ 3% 

Responsable: Tesorería 

 Índice de 

Resolución de 

Reclamos 

(IRR) 

(Reclamos resueltos 

/ Total de reclamos 

recibidos) × 100 

 Mide la eficacia en la resolución 

de reclamos presentados por 

proveedores. Importante para 

mantener la calidad del servicio 

y la satisfacción del proveedor. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: ≥ 95% 

Responsable: Tesorería  
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En el segundo grupo se tiene a los indicadores que permiten evaluar las posibilidades 

de un caso de fraude. Como se ha identificado en el análisis de riesgo, el proceso de pago a 

proveedores tiene un alto índice de que se genere fraude con el desembolso de dinero, por lo 

que, se propone los siguientes indicadores: 

Tabla 5: Indicadores de Control Antifraude 

CONTROL ANTIFRAUDE 

Nombre del 

Indicador 
Formula Función Consideraciones 

 Indicadores de Verificación de Pagos 

 Índice de 

Confirmación de 

Pagos (ICP) 

(Pagos confirmados 

por proveedores / 

Total de pagos 

realizados) × 100 

Mide el tiempo promedio que 

transcurre desde que se recibe la 

factura del proveedor hasta que 

se realiza el pago efectivo. Este 

indicador es crucial para evaluar 

la eficiencia del proceso de pago 

y el cumplimiento de plazos 

acordados con proveedores. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: 100% 

Responsable: 

Tesorería 

Tasa de 

Verificación 

Bancaria (TVB) 

Cuentas bancarias 

verificadas / Total de 

cuentas registradas) × 

100 

Verifica que las cuentas 

bancarias registradas 

correspondan efectivamente a 

los proveedores legitimados. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Mensual 

Meta: 100% 

Responsable: 

Tesorería 

 Indicadores de Detección de Anomalías 

 Índice de Pagos 

Duplicados 

(IPD) 

(Pagos identificados 

como duplicados / 

Total de pagos) × 100 

Detecta posibles duplicidades en 

pagos a proveedores. 

Unidad: Porcentaje 

Frecuencia: Diaria 

Meta: 0% 

Alertas: Inmediatas 

ante cualquier caso 

detectado 

Responsable: 

Dirección Financiera 

 

3.3.3. Propuesta de apoyo al Control Interno 

Como una medida de apoyo para contribuir al buen funcionamiento del control 

interno, se propone automatizar ciertos pasos del proceso. De acuerdo con las entrevistas 
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realizadas al personal del Terminal Terrestre, se identificaron dos tareas claves que fueron 

consideradas como repetitivas y que sería de mucha ayuda si fueran automatizadas, estas son: 

1. Fondeo de la cuenta para pagos a proveedores 

2. Notificación por correo a los proveedores. 

Teniendo en consideración lo antes mencionado, se propone la creación de un chatbot con 

inteligencia artificial llamado VeQui, el cual, se encontrará conectado al sistema ERP 

Dynamics AX que usa el Terminal Terrestre de Guayaquil y a los correos de los empleados 

que conforman los departamentos de Tesorería, Financiero y Contabilidad, los cuales están 

inmersos dentro del proceso.  

Ilustración 10: Logo propuesto del chatbot VeQui 

 

Para esto se ha realizado un diagrama planteando el funcionamiento de VeQui con 

cada uno de los departamentos y en cada tarea considerada para automatizar. 
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Ilustración 11: Diagrama de flujo para fondeo entre cuentas 

 Para comprender de una mejor manera el diagrama, se debe de entender el proceso 

objetivo. Esta primera diagramación corresponde al fondeo entre cuentas bajo la perspectiva 

del Departamento de Tesorería; el Terminal Terrestre maneja dos cuentas de bancos, una 

destinada para receptar todos los ingresos que tiene el terminal terrestre con sus diferentes 

actividades y la otra cuenta correspondiente al pago a los proveedores, nóminas, etc. El 

Departamento de Tesorería, cada vez que se ingresan facturas nuevas, realizan la verificación 

del saldo de la cuenta de pagos a proveedores, en el caso de que no existan los fondos 

suficientes, se procede a realizar la solicitud de fondeo para que sea aprobada por el 

Departamento Financiero. 

En este paso VeQui será de gran ayuda, creado a base de herramientas de Aprendizaje 

Automático (Machine Learning) será capaz de detectar cuando las nuevas facturas sean 

ingresadas al sistema y automáticamente irá consultando los fondos disponibles en la cuenta 

bancaria anteriormente mencionada.  
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Ilustración 12: Interacción con VeQui para fondeo entre cuentas 

 

De acuerdo con el prototipo, si VeQui detecta la ausencia de fondos disponibles, 

enviará a la persona pertinente del departamento de Tesorería una señal de alerta, para que 

se envíe la respectiva solicitud de fondeo, VeQui tiene respuesta para cualquiera de las 

opciones seleccionadas, desde la aprobación para efectuar la solicitud hasta en el caso de que 

se la niegue; todo esto se lo puede observar en el diagrama 1. 
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Ilustración 13: Diagrama de envío automático de correos para aprobación de fondos 

 

VeQui también tendrá participación en la aprobación de estas solicitudes, el 

contribuirá al envío automático de correos de aprobación de estos fondeos, ahorrando tiempo 

en redacción de correos repetitivos, con un mensaje ya automatizado. 

Ilustración 14: Interacción con VeQui para la Aprobación de solicitud de fondeo 
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Como todos los departamentos necesitan que todo el proceso se encuentre soportado, 

VeQui estará conectado a los correos electrónicos enviando el soporte de todas las solicitudes 

y aprobaciones de fondeo por este medio. 

Ilustración 15: Diagrama de notificación automatizada al proveedor 

 Adicionalmente, VeQui también contribuirá en las notificaciones de proveedores. 

Antes de realizar los pagos respectivos, se deben de aprobar las propuestas de pagos, una vez 

realizado eso se emite el comprobante de pago, el cual, debe de llevar la firma del proveedor. 

Aquí es donde entra en acción VeQui, una vez registrada la aprobación de las propuestas de 

pago, VeQui enviará señales de alerta al personal de facturación y le ayudará con mensajes 

automatizados, el envío de los respectivos correos para que los proveedores se acerquen a 

firmar el documento. 
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Ilustración 16: Envío automático de notificaciones a proveedores con VeQui 
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4. CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES 

4.1 Conclusiones 

 Sería útil implementar programas de capacitación periódicos dirigidos a los 

departamentos de Tesorería, Contabilidad y Financiero. Estos programas deben 

centrarse en la trazabilidad del proceso de pagos a proveedores, la correcta 

interpretación del manual de procedimientos y el uso de herramientas tecnológicas 

como el sistema ERP Dynamics AX. La capacitación permitirá al personal tener una 

visión unificada del proceso y reducir discrepancias en su interpretación. 

 Se recomienda rediseñar el flujograma siguiendo los lineamientos establecidos por la 

normativa ANSI, para garantizar una correcta representación del proceso. Esto 

incluye la corrección de símbolos mal utilizados, la integración de figuras de decisión 

y el establecimiento de conexiones secuenciales claras. Un flujograma bien 

estructurado será de gran ayuda tanto para los nuevos colaboradores como para 

usuarios externos que requieran comprender el proceso. 

 Se recomienda adoptar la herramienta propuesta, VeQui, para automatizar tareas 

claves como la verificación de fondos, el envío de solicitudes de fondeo y la 

notificación a proveedores. Estas automatizaciones contribuirán a reducir los tiempos 

de ejecución, los errores manuales y la carga de trabajo del personal administrativo, 

mejorando así la eficiencia del proceso. 

 Se sugiere implementar un sistema de monitoreo automatizado basado en inteligencia 

artificial que permita supervisar los riesgos identificados, como fraudes, pagos 

indebidos y retrasos en los pagos. Este sistema, combinado con auditorías periódicas, 



68 

 

permitirá mantener un control constante y garantizar la transparencia en las 

operaciones. 

 Para evitar la pérdida de trazabilidad y fomentar la colaboración, sería útil 

implementar una plataforma de comunicación centralizada entre los departamentos 

involucrados. Adicionalmente, se recomienda establecer reuniones periódicas de 

seguimiento para garantizar que las actualizaciones del proceso sean comprendidas y 

aplicadas de forma homogénea. 

4.2. Recomendaciones 

 El análisis evidenció que, aunque existe un manual de procedimientos, el personal no 

cuenta con un entendimiento uniforme del proceso de pagos a proveedores. Esto 

genera interpretaciones inconsistentes y afectan la eficiencia y la trazabilidad del flujo 

de trabajo. 

 El flujograma actual presenta errores conceptuales, como símbolos mal utilizados y 

conexiones secuenciales incorrectas, lo que dificulta la comprensión del proceso tanto 

para el personal interno como para terceros. 

 El análisis mediante el modelo AMFE permitió identificar riesgos significativos, 

como la falta de conocimientos sobre el proceso, la generación de reportes manuales 

propensos a errores, retrasos en los pagos y la posibilidad de fraudes o pagos 

indebidos. 

 La propuesta de automatización mediante el chatbot VeQui representa una solución 

innovadora y eficiente para abordar tareas repetitivas, como la verificación de fondos 

y las notificaciones a proveedores. Esta herramienta, además, contribuye a fortalecer 

el control interno y la trazabilidad del proceso. 
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 La implementación de las recomendaciones planteadas permitirá optimizar el proceso 

de pagos a proveedores, mejorar la coordinación entre los departamentos 

involucrados y garantizar la satisfacción de los proveedores al minimizar retrasos en 

los pagos. Esto fortalecerá la operación del Terminal Terrestre de Guayaquil, 

mejorando su transparencia y eficiencia. 

 Aunque el proyecto se desarrolló específicamente para los procesos de fondeo entre 

cuentas y notificación a proveedores, se recomienda explorar la posibilidad de 

implementar la automatización en otras áreas del Terminal Terrestre de Guayaquil. 

Por ejemplo, el chatbot VeQui podría adaptarse para gestionar procesos relacionados 

con el control de inventarios, seguimiento de mantenimientos, atención a usuarios y 

registro de contrataciones. Esto permitiría optimizar el uso de recursos, reducir 

tiempos operativos y mejorar la eficiencia en la gestión. 

 Los indicadores propuestos para el monitoreo del desempeño del proceso de pagos a 

proveedores podrían adaptarse y ser utilizados en otros departamentos del Terminal 

Terrestre, como en el control de ingresos, mantenimiento y atención al cliente. Esto 

garantizaría una visión integral del desempeño organizacional y facilitaría la toma de 

decisiones basada en datos. 

 Realizar evaluaciones periódicas sobre el desempeño del chatbot VeQui en los 

procesos actuales y futuros ayudará a detectar posibles mejoras y a mantener su 

funcionalidad alineada con las necesidades de la organización. Esto incluye 

incorporar funciones adicionales basadas en el feedback del personal y de los 

proveedores. 
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 Considerando que el Terminal Terrestre de Guayaquil utiliza el sistema ERP 

Dynamics AX, se recomienda evaluar otras áreas donde la integración con este 

sistema podría automatizar tareas repetitivas o críticas, como la generación de 

reportes financieros, conciliación bancaria y auditorías internas. 

 Como último punto, durante la investigación para realizar este proyecto, se tuvo 

dificultades para obtener una cita de entrevista con los departamentos involucrados. 

Además, no se contó con el compromiso y la responsabilidad de alguno de los 

colaboradores, complicando la recolección de la información. 
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