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Resumen
TITULO: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO PARA
LA EMPRESA SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS LIMITADA - SOJURIDICA A&C
LTDA.L

AUTOR: MUNOZ PINERES, Maria Steffanny?

PALABRAS CLAVE: Mejoramiento de procesos, caracterizacién de procesos, manual de

funciones y procedimientos, indicadores de gestion.
DESCRIPCION:

El presente proyecto de grado se desarrolla bajo la modalidad de préctica empresarial en la
empresa Sociedad de Servicios Juridicos Limitada - SOJURIDICA A&C LTDA. ubicada en la
Calle 35 N° 19-41 Centro Internacional de Negocios La Triada en la Torre Norte Oficina 317,
dedicada a la prestacion de servicios juridicos.

El proposito de este proyecto es disefiar e implementar un plan de mejoramiento para la empresa
Sociedad de Servicios Juridicos Limitada - SOJURIDICA A&C LTDA., que permita la
organizacion, crecimiento y desarrollo de esta, teniendo en cuenta la satisfaccion de los clientes.

El proyecto inicia con un diagnostico inicial que permite identificar y disefiar un plan de
mejoramiento segun las necesidades de la empresa con el fin de ser implementado en todas sus
areas (direccion, juridica, administrativa y sistemas).

El proyecto cuenta con la descripcion, generalidades y procesos de la empresa, un
planteamiento del problema soportado en un marco tedrico y de referencias, con el que se
determina la metodologia del diagnéstico cualitativo y cuantitativo para el desarrollo del proyecto.

Finalmente se implementan las propuestas de mejora definidas para el mejoramiento de
procesos de la empresa y se formulan los indicadores de gestion para controlar, medir, evaluar y

retroalimentar cada uno de los procesos.

! Proyecto de Grado

2 Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Programa de Ingenieria
Industrial. Director: Juan Camilo Lésmez Peralta. Tutor: Dana Yolanda Aguilar Durén.
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Abstract
TITLE: DESIGN AND IMPLEMENTATION OF AN IMPROVEMENT PLAN FOR THE
COMPANY LIMITED LEGAL SERVICES SOCIETY - SOJURIDICA A & C LTDA.

AUTHOR: MUNOZ PINERES, Maria Steffanny®

KEY WORDS: Improvement of processes, characterization of processes, functions and

procedures manual, management indicators.

DESCRIPTION:

The present project of degree is developed under the modality of business practice in the
company Limited Legal Services Society - SOJURIDICA A&C LTDA. located at Calle 35 N °
19-41 Office 317 North Tower, La Triada International Business Center, dedicated to provide
juridical services.

The purpose of this project is to design and implement an improvement plan for the company
Limited Legal Services Society - SOJURIDICA A&C LTDA. that allows to the organization
growth and development, taking into account the customer’s satisfaction.

The project begins with an initial diagnosis that allows to identify and design an improvement
plan according to the needs of the company in order to be implemented in all departments
(management, legal, administrative and IT).

The project has the description, generalities and the company’s procesess, an approach to the
problem supported in a theoretical framework and references, which decides the methodology of
qualitative and quantitative diagnosis for the development of the project.

Finally, the improvement proposals defined for the improvement of the company's processes
are implemented and the management indicators are formulated to control, measure, evaluate and

provide feedback to each of the processes.

% Engineering Physical-Mechanical Faculty. Industrial and Management Studies School. Program of Industrial
Engineering. Director: Juan Camilo Lésmez Peralta. Tutor: Dana Yolanda Aguilar Duran.
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Introduccién

SOJURIDICA A&C LTDA, es una empresa santandereana instituida hace 26 afios, basada en la
oferta de servicios juridicos, tales como asistencia legal preventiva, métodos de solucion de
conflictos (MSC), recuperacion de cartera, entre otros procesos de indole juridico en diversas
materias del derecho. Es una pequefia empresa con amplia trayectoria en el mercado, sin embargo,
carece de organizacion y definicion de sus procesos, lo cual es un factor primordial independiente

del tamafio y tipo de sector econdmico en el que se encuentre.

La finalidad de este proyecto de grado es inicialmente, conocer la empresa y su funcionamiento
con el fin de identificar oportunidades de mejora que le permitan crecer en todos los aspectos.
Partiendo de un diagnostico inicial cuantitativo y cualitativo se proyecta un plan de mejora segin
las necesidades de la empresa, el cual después de la aprobacion de la alta direccion, sera
implementado para todas las areas que aplique y sea necesario el mejoramiento de los procesos.
Es importante destacar que siempre hay algo por mejorar, bajo el principio de la mejora continua
definido por (Sullivan, 1994) como un esfuerzo para aplicar mejoras tanto en cada area de la

organizacion como a lo que se entrega a los clientes.

A lo largo de este documento se encontrard la descripcion y generalidades de la estructura y
procesos desarrollados, con el fin de ubicar al lector en el contexto de la empresa y dar a entender
las problematicas que pueda tener la organizacion, después se definira el planteamiento del
problema, el cual se complementard con el marco tedrico y de referencias, con el que se
determinara la metodologia del diagndstico tanto cualitativo como cuantitativo, posterior a este
andlisis se define la estructura de la metodologia a desarrollar, el cronograma y los recursos

necesarios para la realizacion del proyecto.

Con la implementacion de este proyecto se busca también poner en practica todos los
conocimientos, herramientas y ramas aplicables de la ingenieria industrial en cada uno de los

procesos, las cuales aportan al mejoramiento continuo dentro de las organizaciones.
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Tabla 1.
Cumplimiento de objetivos.
Objetivo

Alcance

18

Pégina

Realizar un diagnostico inicial que
permita conocer el estado actual
del manejo de los procesos de la
empresa SOJURIDICA A&C
LTDA.

Formular un plan de mejoramiento
con base al diagnostico y el
analisis  realizado sobre los
procesos.

Implementar las mejoras
aprobadas por la Gerencia de la
Empresa.

Disefiar e implementar un sistema
de indicadores de gestion para
realizar seguimiento y medicion a
los procesos con la finalidad de
evaluar el impacto de las mejoras
implementadas.

Socializar los resultados obtenidos
con las directivas y empleados de
la empresa SOJURIDICA A&C
LTDA.

4.1 Diagnostico inicial de la empresa

4.2 Formulacion del plan de mejoramiento

4.3 Implementacion de las propuestas de

mejora

4.4 Disefio e implementacion de un sistema

de indicadores de gestion

4.5 Socializacion y capacitacion a los

responsables de cada uno de los procesos

36

67

76

108

114

En el Apéndice 1 se encuentra el comprobante de cumplimiento de objetivos en la empresa.
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1. Descripcion de la Empresa

1.1 Informacion general de la empresa.

SOJURIDICA A&C LTDA es una empresa dedicada principalmente a la prestacion de servicios
de asesoria legal y recuperacion de cartera. Fue fundada hace 26 afios como una sociedad
conformada inicialmente por cuatro (4) socios y después por dos (2) socios, quienes asumen la
direccion en la actualidad.

En la trayectoria de la empresa ha contado con clientes importantes que han ayudado a crecer
social y econémicamente, entre ellos Davivienda, Red Bancafé, Banco Colmena S.A, Banco Caja
Social, Banco de Occidente, BBVA, Central de Inversiones S.A. CISA, Hospital Universitario
Ramén Gonzélez Valencia en Liquidacion, Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P.
TELECOM, Instituto de Seguros Sociales ISS, AVON y Almacenes Flamingo. (Pagina Web
SOJURIDICA A&C LTDA, s.f.). En el Apéndice 2 se encuentra la descripcion completa de la

empresa.

1.2 Objetivo social

SOJURIDICA A&C LTDA es una empresa especializada en la prestacion de servicios de asesoria
legal, constituida mediante escritura publica nimero 609 del 06 de febrero de 1992 de la Notaria
Tercera del Circulo de Bucaramanga identificada con Numero de identificacion tributaria (NIT)
800.152.925-1.

1.3 Localizacion

SOJURIDICA A&C LTDA esta ubicada en Calle 35 No. 19 - 41 oficina 317 Torre Norte del

Centro Internacional de Negocios La Triada en la ciudad de Bucaramanga, Santander.
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Figura 1. Ubicacion de SOJURIDICA (2019). Adaptado de Google Maps (2019). Recuperado
de:https://www.google.com.co/maps/place/La+Triada+Centro+Empresarial/@7.1200911 -
73.1242804,456m/data=!3m1!1e3!4m7!3m6!1s0x8e683fd81d986255:0x11c7c01lcbb4a774b!5ml
1152018-09-02!8m2!3d7.1202801!4d-73.1231131

1.4 Mision.

Ser gente calida en accion, con iniciativa, tecnologia, esfuerzo continuo y vision futurista a
disposicién de nuestros clientes para representarlos con calidad en las labores encomendadas.
(SOJURIDICA, s.1.)

1.5 Vision.

SOJURIDICA A&C LTDA., sera en Colombia la empresa lider en la contratacién Outsourcing de
Servicios de informacion comercial, legales y recaudo de cartera de las organizaciones pablicas y
privadas que los requieran, como consecuencia de la éptima calificacion de su recurso humano,
diversificacion de servicios en su portafolio, calidad en sus procedimientos simplificados y

tecnologia de punta que garantizan la efectividad a sus clientes. (SOJURIDICA, s.f.).

1.6 Politicas de calidad

Emprender la labor del dia bajo el principio del error cero (0), con miras a la satisfaccion plena del
cliente, la calidad total, la observancia de los procedimientos y la creacion de nuevas formas que
hagan cada instante mas facil el desarrollo del objeto social de SOJURIDICA A&C LTDA,,


https://www.google.com.co/maps/place/La+Triada+Centro+Empresarial/@7.1200911,-73.1242804,456m/data=!3m1!1e3!4m7!3m6!1s0x8e683fd81d986255:0x11c7c01cbb4a774b!5m1!1s2018-09-02!8m2!3d7.1202801!4d-73.1231131
https://www.google.com.co/maps/place/La+Triada+Centro+Empresarial/@7.1200911,-73.1242804,456m/data=!3m1!1e3!4m7!3m6!1s0x8e683fd81d986255:0x11c7c01cbb4a774b!5m1!1s2018-09-02!8m2!3d7.1202801!4d-73.1231131
https://www.google.com.co/maps/place/La+Triada+Centro+Empresarial/@7.1200911,-73.1242804,456m/data=!3m1!1e3!4m7!3m6!1s0x8e683fd81d986255:0x11c7c01cbb4a774b!5m1!1s2018-09-02!8m2!3d7.1202801!4d-73.1231131
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mediante el mejoramiento continuo, la actualizacion y capacitacion constante de nuestro recurso
humano. (SOJURIDICA, s.f.)

1.7 Estructura Organizacional

SOJURIDICA A&C LTDA es una empresa dirigida por sus socios, quienes son los encargados de
vigilar y dirigir todas las areas operativas y de servicios en la organizacion, por ende, son los
responsables de la planeacion estratégica, mantienen constante relacién con los clientes y
trabajadores internos y externos de la empresa. La junta de socios se divide en dos gerencias:
Gerencia general y Gerencia Comercial.

La Gerencia general se encarga de la administracion de los procesos de apoyo y la Gerencia
comercial se encarga principalmente de la direccion y organizacion de los procesos misionales.
De la mano de estas dos gerencias esta el departamento de sistemas encargado de la gestion
informéatica y tecnologica de la empresa, con el fin de garantizar el funcionamiento operativo de

las actividades desarrolladas en los distintos procesos, el cual hace parte de los procesos de apoyo.

En cada uno de los procesos existe un subproceso de servicio al cliente, el cual mejora la calidad
del servicio prestado. Segun definicion de Renata Paz Couso, el servicio al cliente no es una
decision optativa, sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye
el centro de interés fundamental. Todo aquello que apliqguemos a un area de la empresa es aplicable

a las demas estén directa o indirectamente implicadas con el servicio al cliente. (Couso, 2005).
1.8 Mapa de procesos
El mapa de procesos de SOJURIDICA A&C LTDA no se encuentra definido dentro de empresa,

pero por medio del diagndstico realizado se detectaron los siguientes procesos definidos en cada

area. A continuacion, se muestra el mapa de procesos identificado a partir de los analisis realizados.
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1.8.1. Procesos estratégicos: Proceso encargado de la direccidn, organizacion y planeacion de
las operaciones internas, de administracion y de servicios en la organizacion. Esta liderado por la
junta de socios de la empresa conformada por la gerencia general y gerencia comercial. Es un
proceso realizado de manera esporédica con liderazgo, subordinacion y coordinacion con los

demas procesos.

1.8.2. Procesos misionales: Gestion Juridica: La prestacion de servicios juridicos es la
principal actividad econémica de la empresa, por tanto, este proceso es la linea base ya que
comprende todo el portafolio de servicios que ofrece la misma, por lo cual representa la principal
fuente de ingresos, y de ellos depende potencialmente la satisfaccion del cliente. Este proceso se

encuentra claramente definido en un area de la empresa llamado departamento juridico.

1.8.3. Procesos de apoyo: Los procesos de apoyo son los encargados de brindar soporte a los
demas procesos de la empresa, sea de manera directa indirecta o directa. Tienen como finalidad

complementar y mejorar los demas procesos, entre ellos estan:

-Gestion Administrativa: Es uno de procesos de apoyo mas grande dentro de la empresa ya que
comprende diversas actividades relacionadas con la operatividad y funcionamiento béasico de la
misma, entre ellas esta la secretaria general y recepcion, compras, proveedores, y contabilidad
(organizacion y recoleccién de datos contables, mas no procesamiento, debido a que esta operacion
es contratada por un Outsourcing), servicios generales y mantenimientos. Esta area esta subdividida

en dos cargos: Recepcionista-secretaria y Asistente de gerencia.

-Gestion del talento humano: Es un area que no estd bien definida dentro de la empresa, sin
embargo, este proceso de encarga basicamente del reclutamiento, seleccion y contratacion de
personal necesario en la organizacion segun las necesidades del mercado y de los servicios

ofrecidos. Este proceso se realiza en conjunto con la Gerencia general y asistente administrativa.

-Seguridad y Salud en el Trabajo (SST): Es un proceso muy bien definido dentro de la empresa,
ya que cuenta con la implementacion y ejecucion del SG-SST, segun definicidén del Ministerio de
trabajo, este sistema consiste en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), basado en la
mejora continua, el cual tiene como objetivo anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos

gue puedan afectar la seguridad y salud en el trabajo (Ministerio de Trabajo, 2018). Este proceso
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es realizado por la lider del SG-SST vy la gerente general de la empresa quien cuenta con la licencia

de salud ocupacional y riesgos laborales.

-Gestion informatica y estructura tecnoldgica: Este proceso brinda soporte tecnoldgico e
informatico en todas las areas de la empresa. Es ejecutado en el area de sistemas por un ingeniero
de sistemas, y en épocas de alta demanda de algun servicio del portafolio, es acompafiado por un

auxiliar de sistemas, quienes en conjunto brindan soporte a la infraestructura de red en la empresa.

MAPA DE PROCESOS SOJURIDICA A&C LTDA
M 5
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Figura 2. Mapa de Procesos.

1.9 Portafolio de servicios

El portafolio de servicios de SOJURIDICA A&C LTDA ofrece servicios juridicos integrales para
satisfacer las necesidades legales con el fin de brindar una adecuada asesoria para la toma de

decisiones personales y empresariales. Entre ellos se encuentra:
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-Asistencia Legal Preventiva: consiste en el acompafiamiento permanentemente a la empresa y/o
empresario en todas las situaciones que requieran asistencia legal para una adecuada toma de

decisiones, entre ellos se encuentra las consultas de documentos legales,

consultas legales y conceptos juridicos, representacion en procesos en todas las ramas del derecho,

elaboracién y revision de contratos, entre otros.

-Recuperacion de Cartera: consiste en la gestion de cobranza permanente y eficaz, con el fin de
normalizar la obligacién de los deudores por medio de las siguientes etapas: cobro preventivo, el
cual consiste en realizar cobro comercial o recordacion de pago, para que éste cancele en la fecha
oportuna, cobro prejuridico se interrelaciona el cobro telefonico y la visita de un negociador de
cartera, finalmente el cobro juridico contiene el esquema de fabrica de demandas, presencia en los

despachos judiciales y el desarrollo del procedimiento judicial.

-Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos: Busca solucionar el problema sin romper la
relacion de negocios existente entre la empresa y su cliente, por medio de un acuerdo de
satisfaccion mutua para sus inconvenientes legales, tales como la conciliacion, arbitraje y amigable

componedor.

-Informacion Comercial y Telemercadeo: Tiene como finalidad incrementar la demanda de
productos por medio de estrategias de Telemercadeo y difusion, que permitan el acercamiento

efectivo de clientes potenciales interesados en formar relaciones comerciales con una empresa.

-SOJURIDICA virtual: consiste en atender inquietudes y ofrecer soluciones integrales a las
necesidades legales de la comunidad, mediante las consultas juridicas por medio de la pagina Web

de la empresa www.sojuridica.com.

-Disefio y documentacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo-SGSST,

basado Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo 1072 del 2015.

1.10 Clientes

Durante los altimos dos (2) afios, SOJURIDICA ha contado con 8 clientes importantes, los cuales

son atendidos principalmente por el area juridica de la empresa y representan la principal fuente
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de ingresos para la empresa, entre ellos se encuentra: Brisa S.A.S, Fluidra, Codepretol,
Fundesmag, Insurcol Ltda, NAD Ingenieria, ADCORA Inmobiliaria S.A.S. entre otros.

1.11 Proveedores

Los proveedores de bienes y servicios son los encargados de complementar la parte operativa y
administrativa de la empresa, en miras a la mejora de la calidad en la prestacion del servicio,
condiciones de trabajo seguras y aspecto agradable y comodo de las instalaciones de la empresa.
Entre los principales proveedores de productos se encuentran: Todo aseo, Papeleria Garabatos,
Papeleria Tauro, Postobon, IT Directo, entre otros. Los principales proveedores de servicios de
mantenimiento, soporte técnico, Outsourcing y demas, son: Friocol S.A.S., Tecniricoh, APICE
Ingenieria, UP Servicios, Centro Internacional de Negocios La Triada, Litis Data, Clinica la
Riviera, Promotora Hotelera y Turistica La Triada, Contador José Orlando Pradilla Gomez.

1.12  Numero de empleados

SOJURIDICA A&C LTDA es una pequefia empresa que cuenta con 20 trabajadores en total, de
los cuales, 13 son trabajadores directos y 7 son trabajadores indirectos, tales como contratistas,
dependientes judiciales y outsourcing. En total existen 11 cargos. A continuacion, se muestra la

cantidad, cargos, y tipo de empleo para cada area de la empresa:

Tabla 2.
NUmero de empleados
Area Cargo Cantidad Tipo De Empleo
- Gerente General 1 Directo
Direccion : _
Gerente Comercial 1 Directo
Abogado Auxiliar 6 Directo
Juridica Auxiliar Juridico 3 Indirecto
Dependiente Judicial 3 Indirecto
o ) Secretaria-Recepcionista 1 Directo
Administrativo ) } }
Asistente de Gerencia y Lider SG-SST 1 Directo
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Auxiliar Administrativa 1 Directo

Contador Publico (Outsourcing) 1 Indirecto

Servicios Generales 1 Directo
Sistemas Ingeniero de Sistemas 1 Directo
TOTAL 20

Nota: Adaptado de la empresa.

Como se evidencia en la tabla anterior, en el &rea juridica de la empresa, encargada esencialmente
de la planeacion y cumplimiento de los procesos misionales, existen cargos similares, clasificados
de esta forma dependiendo del nivel académico del mismo, sin embargo, y como se mencionaba

anteriormente tienen funciones similares.

En cuanto a los empleos indirectos, actualmente cuenta con 7 trabajadores los cuales son:
auxiliares juridicos o judicantes, dependientes judiciales quienes revisan estados y procesos en
pueblos y ciudades diferentes del area metropolitana de Bucaramanga, y un contador publico,

quien se encarga de registrar y llevar control de todos los movimientos financieros de la empresa.

2. Generalidades del proyecto

2.1 Planteamiento del problema y Justificacion

SOJURIDICA A&C LTDA, es una empresa santandereana fundada hace 26 afios en la ciudad de
Bucaramanga. Se dedica a la prestacion de servicios juridicos, los cuales se complementan con los
procesos de direccionamiento estratégico y de apoyo, desarrollados en aras del cumplimiento
efectivo de cada uno de los servicios contenidos en el portafolio. En el anélisis realizado para los
seis (6) procesos involucrados en el desarrollo del proyecto; por medio de la revisién documental,
visita In-situ y entrevista con los jefes de area de la empresa, se identifico que, durante su
trayectoria, los procesos no han estado definidos y las actividades han sido ejecutadas sin
metodologia y sin tener en cuenta un procedimiento establecido, esto se evidencia debido a que

constantemente se presentan errores de forma y fondo, reprocesos, pérdida de tiempo, entre otros.
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La mayoria de las actividades realizadas dentro de la empresa carecen de planificacion,
organizacion y control, ademas algunas operaciones se realizan de forma manual, lo que ocasiona
distorsion y pérdida de la informacidn, ya que no se cuenta con procedimiento especifico para la
elaboracion de documentos. En el area de talento humano se evidencia una rotacion permanente
de personal (intercambio de personas como tanto que ingresan como se retiran), dado a que no
cuenta con una distribucion efectiva y clara de las funciones y responsabilidades de cada
trabajador, ocasionando desviacion en el objetivo del proceso, entre otros factores tales como,
ausencia de procedimientos, formatos basicos, listas de chequeo para revisiones y estandarizacion
de los documentos en general, que sirvan como guia para la gestion eficiente de un cargo
determinado, tanto en la etapa de induccidn, entrega del cargo o en caso de abandono de puesto de
trabajo (el cual se da muy frecuente). Adicional al planteamiento anterior, no se sistematizan y
evalGan los procesos, creando desventajas competitivas y organizacionales respecto de otras

empresas con la misma actividad economica.

Teniendo en cuenta lo anterior y en aras de garantizar el mejoramiento continuo y el
sostenimiento de la rentabilidad en el tiempo de la empresa SOJURIDICA A&C LTDA., es
necesario disefiar e implementar un plan de mejoramiento que optimice el desarrollo de las
actividades ejecutadas en cada proceso, con el fin de aumentar la eficiencia y eliminar los

reprocesos.

2.2 Objetivos

2.2.1. Objetivo general Formular e implementar un plan de mejoramiento para los Procesos
de la empresa Sociedad de Servicios Juridicos -SOJURIDICA A&C LTDA ubicada en la ciudad

de Bucaramanga. con el fin de garantizar el cumplimiento de su plan estratégico.

2.2.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico inicial que permita conocer el estado actual del manejo de los procesos
de la empresa SOJURIDICA A&C LTDA.
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e Formular un plan de mejoramiento con base al diagnostico y el analisis realizado sobre los
procesos.

e Implementar las mejoras aprobadas por la Gerencia de la Empresa.

e Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion para realizar seguimiento y
medicion a los procesos con la finalidad de evaluar el impacto de las mejoras implementadas.

e Socializar los resultados obtenidos con las directivas y empleados de la empresa SOJURIDICA
A&C LTDA.

2.3 Resultados esperados

Segun los objetivos planteados, se espera obtener los siguientes entregables con el desarrollo de
este proyecto de grado:

e Informe del diagnostico inicial y estado actual de los procesos de la empresa.
e Evaluacion del diagndstico final.

e Mapa de procesos y organigrama.

e Caracterizacion de los procesos.

e Manuales de procedimiento.

e Formatos y listas de chequeo.

e Manuales de funciones, responsabilidades y competencias.

e Evaluacion de desempefio.

e Matriz DOFA.

e Listado Maestro de Documentos.

e Estructura documental requerida para la adecuada gestion de los procesos.

e Matriz de indicadores de gestion para evaluar la efectividad de las mejoras implementadas y

seguimiento de los procesos.
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2.4 Metodologia

La metodologia utilizada para el desarrollo del presente proyecto se divide en fases de desarrollo,
descritas por medio de los objetivos especificos planteados, asi:

FASE I: Conocimiento de la empresa:

En esta etapa inicialmente se concreta la realizacién del proyecto de grado en SOJURIDICA,
ya que tanto el estudiante como sus directivos, se encuentran interesados en su realizacion, bajo el
enfoque de mejoramiento de procesos, por lo cual se inicia el primer contacto con la empresa por
medio de entrevistas iniciales, conocimiento de la informacion cualitativa y cuantitativa, y demas
temas de interés con el fin de obtener informacion relevante para el planteamiento del plan de
mejoramiento. También se dio a conocer los objetivos del proyecto y el alcance que espera tener

con su ejecucion.
FASE I1: Diagnostico Inicial:

- En el desarrollo de esta fase se realiza inicialmente una revision bibliografica y de marcos de
referencia con el fin de determinar los instrumentos y herramientas para el diagnéstico cuantitativo

y cualitativo aplicable para todas las areas de la empresa.

- Después se realiza la recopilacion de la informacion de todos los procesos de la empresa por
medio de entrevistas a diferentes cargos, visita in situ, revision de la documentacion, archivos

fisicos y digitales existentes y observacion.

- Finalmente se efectla el diagndstico inicial por medio de la caracterizacion de los procesos en
forma cualitativa y cuantitativa, analisis estratégico para la creacion de una matriz DOFA vy
evaluacion de condiciones iniciales por medio de la valoracion de siete aspectos relevantes que

debe poseer una empresa (lo anterior contenido en informacion cuantitativa y cualitativa).

FASE I11: Formulacion de un plan de mejoramiento: A partir del diagndstico y el analisis
de las condiciones iniciales de la empresa, se disefiard un plan de accion organizado e integrado,
orientado a producir cambios en los resultados de su gestion de procesos, mediante la mejora de
sus procedimientos y estandarizacion de estos. Esta formulacién contendrad las actividades o

acciones llevadas a cabo para mejorar el proceso, procedimiento o actividad, también tendra un
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objetivo definido, las metas esperadas con el cumplimiento del objetivo, los recursos financieros,
humanos y tecnoldgicos necesarios, los productos, las fechas de inicio y fin de ejecucion, los
responsables de los procesos e indicadores para verificar el cumplimiento. Durante el disefio de
este plan de mejoramiento se tendra en cuenta la opinidn y aval de los directivos de la empresa.

FASE IV: Implementacion del plan de mejoramiento: Antes de iniciar la implementacion,
la Gerencia de la empresa avalUa el plan de mejoramiento propuesto en la fase I11. Esta fase es una
de las mas importantes porque en ella se realiza la ejecucion del plan de mejora formulado, asi
mismo como la capacitacion, entrenamiento y uso del material elaborado. Para su puesta en marcha
se requiere de la asignacion de tareas y responsabilidades, destinacion de recursos materiales,
econdmicos, humanos y tecnologicos, asi mismo como se debe tener en cuenta el cronograma para
la implementacion del proyecto, el cual tiene como objetivo central el mejoramiento de los
procesos, asi como del aumento en la eficiencia de estos y la eliminacidn de reprocesos y demas

procesos criticos.

FASE V: Sistema de indicadores: En esta etapa se disefia e implementan un sistema de
indicadores de gestion con el fin de evaluar y hacer seguimiento a los cambios realizados, no sélo
para la ejecucion del proyecto, sino tambien para que la empresa continte con ello, y de esta
manera conocer cuantitativamente la evolucion en la ejecucion de tareas y eficiencia de estas, para
que se formulen nuevamente estrategias que apunten al mejoramiento continuo dentro de la

empresa.

FASE VI: Socializacion de resultados: Finalmente se presenta a los trabajadores y directivos
de SOJURIDICA los resultados obtenidos en la implementacion del proyecto de grado con el
enfoque de mejoramiento de procesos, ademas de las lecciones aprendidas y recomendaciones
generales para continuar con esta metodologia basada en el mejoramiento continuo de los procesos

y procedimientos.
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3. Marco de referencias

3.1 Marco de antecedentes

En el afio 2017 Jhon Fredy Lozano Jiménez y José Miguel Mantilla Buitrago, (Lozano & Buitrago,
2017), desarrollaron un proyecto denominado “Mejoramiento de los procesos de la Secretaria del
Tribunal Administrativo de Santander”, en el que inicialmente se partid de un diagnostico inicial
con el fin de evaluar el estado actual de los procesos ordinarios del tribunal administrativo de
Santander, del cual se obtiene que carece de organizacion, induccion y capacitacion en la
ejecucion de sus procesos, lo que ocasiona que operen con ineficiencia. En solucion a esto se
definio el direccionamiento estratégico, la estructura documental tales como la caracterizacion de
los procesos, diagramas de flujo y manuales de procedimiento, entre otras actividades que
contribuyeron al mejoramiento de sus procesos. Es una guia muy importante para el desarrollo de
este proyecto, ya que se ejecuto y desarrollé en una empresa, cuyo proceso misional esta basado
en el ejercicio del derecho, similar al de laempresa involucrada en el presente proyecto. Asi mismo

se resaltd la trascendencia de la ingenieria industrial en empresas de toda indole.

Neidy Johaira Garcia Ruiz y Leidis Yaneth Pardo Balvuena (Garcia & Pardo, 2017),
desarrollaron un proyecto de grado denominado “Mejoramiento de los procesos misionales y de
apoyo en la Fundacion Albeiro Vargas & Angeles Custodios”, con el fin de mejorar sus servicios
en pro de las satisfaccion de sus clientes y colaboradores, garantizando procesos eficientes,
mejorando la calidad y disminuyendo los desperdicios y reprocesos, por medio de un plan me
mejoramiento que consiste en la documentacion y caracterizacion de los procesos, disefio de
manuales de funciones, indicadores de gestidn para control de los mismos, esto debido a que carece
de estrategias claramente definidas, procesos no inidentificados y definidos, y adicional, tiene un
presupuesto restringido, ya que su objeto social no consiste en prestar servicios para la obtencion
de beneficios econdmicos, y cualquier error o reproceso representa pérdidas econdmicas y
desbalance en sus estados financieros, similar a lo encontrado en el diagnéstico cuantitativo del
presente proyecto, ya que los activos de la empresa han disminuido significativamente en los
altimos afos, y al igual que la Fundacion cualquier error o reproceso puede causar el desbalance

econdmico.
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Finalmente, Cesar Augusto Centeno Aldana y Cristian Javier Rodriguez Murcia (Centeno &
Rodriguez, 2015), desarrollaron el proyecto “Analisis y Mejoramiento de los procesos
Administrativos del &rea de Posgrados de la Escuela de Estudios Industriales y Empresariales de
la UIS”, que consisti6 en el andlisis y mejoramiento de procesos con enfoque de mejora continua
y estandarizacion de los procesos. En este caso los procesos se encontraban definidos, por ello se
partio de un analisis que permitiera detectar procesos criticos, y posteriormente detectar los cargos
criticos, con el fin de definir el enfoque del mejoramiento consistente en agilizar y mejorar la

calidad de las labores cotidianas.

En conclusion, los marcos de referencia descritos anteriormente aportan a la realizacion del
presente proyecto en las diferentes areas, ya que cada uno cuenta con el enfoque de mejoramiento
de procesos en empresas de prestacion de servicios, independientemente de la actividad econdémica
de cada entidad, que integralmente hacen parte de los procesos desarrollados dentro de
SOJURIDICA A&C LTDA, entidad en la que se desarrollara el proyecto de grado en mencion.

3.2 Marco tedrico

Para el desarrollo de este proyecto se tomaron como referencia las siguientes definiciones y

herramientas que serviran como apoyo para el logro de los objetivos propuestos.

3.2.1. Mejoramiento de procesos. El mejoramiento de procesos puede definirse como el

conjunto de acciones que tienen como finalidad aumentar la rentabilidad de una organizacion.

(Ortiz & Serrano, 2013) afirman que el mejoramiento de procesos puede entenderse como una
estrategia para alcanzar el mayor nivel de madurez empresarial, también lo definen como una
opcion estratégica que pueden tomar las organizaciones cuando identifican alguna oportunidad
para incrementar su nivel de productividad actual, o cuando detectan problemas relacionados con
las bajas eficiencias operativas 0 mala calidad en los servicios prestados. De esta definicion se
puede inferir que es aplicable para la empresa, dado que, segun el diagnostico efectuado presenta

problemas relacionados con las bajas eficiencias operativas.
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3.2.2. Anélisis estratégico. Elanalisis estratégico consiste en investigar el entorno de negocios
dentro del cual opera una organizacion y el estudio de misma, con el fin de analizar factores
internos y externos que pueden afectarla, para a partir de ello, formular una estrategia que
contribuya a la toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos. Para llevar a cabo este
analisis se utilizaron las herramientas de andlisis “Perfil de oportunidades y amenazas del medio”
(POAM) y “Perfil de Capacidad Interna” (PCI), los cuales unidos forman una matriz DOFA
(debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) que permite analizar de manera estratégica el

entorno que rodea la organizacion.

3.2.3. POAM. El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodologia
que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa.
Dependiendo de su impacto e importancia, un grupo estratégico puede determinar si un factor dado

en el entorno constituye una amenaza o una oportunidad para la empresa. (Serna Gémez, 2008)

El POAM agrupa las oportunidades y amenazas en seis factores: econémico, politico, social,

tecnoldgico, geografico y competitivo.

3.2.4. PCI. El perfil de capacidad interna (PCI) es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio
externo. Es una manera de hacer el diagndstico estratégico de una empresa involucrando en él
todos los factores que afectan su operacion corporativa. EI PCI examina cinco categorias a saber:
la capacidad directiva, la capacidad competitiva (0 de mercadeo), la capacidad financiera, la

capacidad tecnoldgica (produccion), la capacidad del talento humano. (Serna Gomez, 2008).

3.2.5. DOFA. DOFA es la sigla de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Es un

método que integra el POAM y PCl y los factores de mayor impacto para la organizacion.

Dicho analisis le permitird a la organizacion formular estrategias para aprovechar sus fortalezas,
prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar tiempo en sus oportunidades y anticiparse al efecto

de las amenazas. (Serna Gémez, 2008).

Esta matriz tiene como finalidad ser un punto de partida para detectar a nivel estratégico como

se manejan los procesos y el impacto que tienen tanto de manera interna como externa.
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3.2.6. Diagndstico de Condiciones Iniciales Es un método de evaluacidn que permite conocer
el estado actual de la organizacion, con el fin de poder formular un plan de accion a partir de los

hallazgos encontrados.

Ortiz y Serrano (2013) mencionan que las condiciones iniciales basicas que debe poseer una
organizacion estan agrupadas en siete aspectos relevantes relacionados con los procesos
propiamente dichos, la servuccion (produccién del servicio), el ambiente de trabajo, el talento
humano, los clientes, los sistemas de informacion y la mejora en si misma. (Ortiz & Serrano, 2013)

(p.31).

3.2.7. Caracterizacion de los procesos Es un documento entendido como la hoja de vida del
proceso, el cual describe de manera especifica el objetivo y alcance del proceso, asi como los
elementos de entrada actividades de transformacion de acuerdo con el ciclo PHVA y los productos
/ salidas hacia los clientes o usuarios. Adicionalmente, en este documento se hace referencia a otra
serie de elementos que caracterizan al proceso como: la politica de operacion, los riesgos
asociados, los activos de informacion, la gestion documental, los recursos necesarios para la
operacion del proceso, la normatividad aplicable, los mecanismos de monitoreo y seguimiento,

entre otros. (Moreno, Navarrete, & Martinez, 2015).

3.2.8. Mapa de Procesos Es un diagrama que recopila los procesos de una organizacion. Tiene
como finalidad proporcionar una perspectiva global sobre los procesos ejecutados al igual que se

evidencia la interaccion entre ellos.

Los procesos de una organizacion se dividen principalmente en tres grupos, la Universidad de
Cédiz (UCA, 2007), los define asi:

- Procesos estratégicos: Son aquellos establecidos por la Alta Direccion y definen cdmo opera

el negocio y como se crea valor para el cliente y para la organizacion.

- Procesos clave o misionales: Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan,
y, por tanto, orientados al cliente y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es percibido

directamente por el cliente (se centran en aportarle valor).
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- Procesos de apoyo o soporte: Son aquellos que sirven de soporte a los procesos claves. Sin ellos
no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos son, en muchos casos,
determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las
necesidades y expectativas de los clientes.

3.2.9. Manual de funciones. Es una herramienta técnica y procedimental necesaria para la
administracion del talento humano vinculado a cada uno de los cargos por grupos ocupacionales.
Contiene en forma ordenada y sistematica, informacion sobre aspectos organizacionales necesarios
para la mejor ejecucién del trabajo, se establecen las funciones y requisitos de los cargos que
conforman la planta global del personal y la correspondencia entre los objetivos y la misién
institucional. (Orozco, 2008).

3.2.10. Procedimiento. (Basurto, 2005) Lo define en su libro Sistema Empresa Inteligente,
como una guia de trabajo que debe ser ttil y debe revelar el “coémo” se realizan las actividades, y
que permita a cualquier persona que cuente con los conocimientos basicos de la rama de la
actividad, realizarla de manera eficaz y eficiente, y pueda obtener resultados similares a los de

quién lo elaboro.

3.2.11. Plan de Mejoramiento. Es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion con el fin de mejorar su rendimiento. Segun (Harrington, 1999), mejorar un proceso,
significa cambiarlo para hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar

depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

3.2.12. Indicadores de gestion Es una representacion cuantitativa establecida mediante la
relacion entre dos 0 mas variables, a partir de la cual se registra, procesa y presenta informacion
relevante. Su funcion es medir el avance o retroceso en el logro de un determinado objetivo en un
periodo de tiempo determinado. Al ser comparados con algun nivel de referencia (denominada
linea base) puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se pueden implementar acciones

correctivas o preventivas. (Funcion Publica, 2016).

Segun (DANE) existen cuatro tipos de clasificaciones comunes de los indicadores: segun
medicion, segun nivel de intervencidn, segun jerarquia y segun calidad. Los indicadores segln tipo

de medicién pueden ser cuantitativos o cualitativos, segun el nivel de intervencion pueden ser de
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impacto, de resultado, de producto, de proceso y de insumo, segun el nivel de jerarquia pueden ser
de gestidn y de resultado, y finalmente los indicadores segun calidad pueden ser de eficiencia,

eficacia y efectividad.

4. Desarrollo del proyecto

4.1 Diagnostico inicial de la empresa

SOJURIDICA A&C LTDA, es una empresa cuya principal actividad econémica se enfoca en la
prestacion de servicios juridicos y asistencia legal en diversas materias del derecho, también ofrece
el disefio y documentacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST),
todos estos servicios se complementan con los procesos de apoyo interno desarrollados con miras

al cumplimiento de cada uno de sus servicios.

El andlisis que se realiza en cada uno de procesos permitira conocer factores claves que
permitan generar valor a la empresa por medio del mejoramiento de los procesos. En este capitulo
se describird la metodologia y ejecucion del diagnostico que describen el planteamiento del

problema.

4.1.1 Metodologia de diagnostico. Con el fin de conocer el estado inicial de la empresa
SOJURIDICA A&C LTDA, se desarrollara una metodologia que permita conocer en detalle el

estado de los procesos a mejorar a partir de un analisis cualitativo y cuantitativo, asi:

e Descripcion y Caracterizacion de los procesos: Teniendo en cuenta que se va a realizar un
diagndstico de todos los procesos involucrados en la empresa, es necesario realizar una descripcion
detallada, en la que se incluyan las entradas, actividades desarrolladas, salidas, herramientas,
recursos, estadisticas, cifras y falencias identificadas a lo largo de esta préactica, y que a la vez
permitiran detectar los procesos mas criticos. Este anlisis comprende no solo informacion
cualitativa de la descripcion de los procesos, sino también informacidn cuantitativa segun sea el
caso, entre dicha informacion se encuentran los procesos judiciales archivados o terminados, las
ventas, las devoluciones en ventas, la utilidad neta, la rotacion del talento humano y los porcentajes

de cumplimiento en la implementacion del SG-SST.



37
DISENO E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORA EN SOJURIDICA

e Andlisis estratégico: Con el fin de investigar el entorno de negocios dentro del cual se desarrolla
la empresa y poder determinar factores internos y externos que sirvan como oportunidades de
mejora y planes de contingencia antes elementos que puedan afectarla, se realiza este analisis
estratégico, para tal efecto se utilizardn las herramientas POAM (Perfil de oportunidades y
amenazas del medio) y PCI (Perfil de Capacidad Interna), los cuales incorporados forman una
matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas), la cual se detalla en el
desarrollo de esta etapa metodoldgica.

e Diagndstico de condiciones iniciales basicas: En esta tercera parte del diagndstico, se evaluaran
en detalle siete aspectos relevantes relacionados con los procesos involucrados en empresas de
prestacion de servicios a través de la lista de chequeo de condiciones basicas iniciales planteada
por (Ortiz & Serrano, 2013), en su libro Mejoramiento de procesos en Empresas de Prestacion de
servicios, que no solo evalué de forma cualitativa estos aspectos, sino también de forma
cuantitativa por medio de la asignacion de una escala numérica, la cual permita determinar el
porcentaje de cumplimiento de cada aspecto en mencion. En el desarrollo de esta fase se describira

en detalle lo mencionado.

4.1.2 Descripcién y Caracterizacion de los procesos. En esta primera parte del diagndstico
se describirdan los procesos, actividades y estadisticas que permitan conocer el estado de los
procesos involucrados en la empresa, tanto de forma cualitativa como cuantitativa, esto con la
finalidad de identificar posibles falencias en su ejecucion y asi mismo oportunidades de mejora.
Para lograr el objetivo de esta etapa metodoldgica se apoyd de algunas entrevistas en algunos

cargos, visita in-situ y revision de la documentacion existente.

A continuacidn, se describe la caracterizacion en cada uno de los procesos de la empresa.
4.1.2.1 Procesos estratégicos

e Planeacion estratégica: El proceso de planeacion estratégica tiene como objetivo principal llevar
a cabo la direccidn y control de todas las areas, con el fin de lograr el cumplimiento de su plan
estratégico en pro del desempefio eficaz y eficiente de los servicios. Segun (Kotler & Armstrong,
2007), la planeacion estratégica es el proceso de crear y mantener una coherencia estratégica entre

las metas y las capacidades de la organizacion, por tanto, es indispensable tener una mision y vision
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clara de lo que se quiere lograr, respondiendo los siguientes interrogantes: ¢Quiénes somos? ;Qué
buscamos? ¢Qué hacemos? ¢Ddnde lo hacemos? ¢Por qué lo hacemos? ;Para quién trabajamos?
La empresa cuenta con mision, vision y politica de calidad, las cuales estdn descritas en el
Apéndice 2.

Entrando en detalle y analizando la mision planteada por la empresa, se concluye que carece de
enfoque y precision, ya que son disefiadas de manera general y con un sesgo muy amplio que no
la permite distinguirse de otras organizaciones. En el caso de la vision, esta carece de amplitud e
inspiracion realista, ya que no define la principal meta que se propone la empresa en el largo o
mediano plazo.

Adicional a este analisis de planeacion estratégica y como se menciond anteriormente, la
empresa no cuenta con un mapa de procesos que defina con exactitud los procesos y actividades a
desarrollar. Lo mismo sucede con la estructura organizacional descrita en el numeral 1.3, en la que
se evidencia que los cargos estan definidos, pero en la revision de la documentacion y archivos
existentes, se encontrd que el organigrama esta desactualizado, ya que en los Gltimos afios la
prestacion de los servicios han cambiado de enfoque, debido a que anteriormente la recuperacion
de cartera era el principal proceso misional ejecutado dentro de la empresa, pero en la actualidad
se encuentra mas enfocado en la prestacion de servicios juridicos, por ello, algunos de los procesos

carecen de estructura y definicion.

4.1.2.2 Procesos Misionales
e Gestion de servicios juridicos: Este proceso se encarga del cumplimiento del objeto social de la
empresa basado en “La prestacion de servicios y asesorias juridicas, asi como todas las actividades
o0 negocios directamente relacionados con las mismas”, por lo cual es considerado el proceso mas
grande y complejo desarrollado dentro de la empresa, ya que actualmente, representa la principal

fuente de ingresos.

Este macroproceso se basa en la prestacion de servicios de asistencia legal preventiva, métodos
de solucién de conflictos y recuperacion de cartera, los cuales comprenden la representacion legal
a lo largo de todo el proceso, atencion al cliente en procesos legales de toda indole, control y
auditoria de procesos judiciales, control sobre el listado de procesos vigentes, estados, autos,

sentencias y demas, sustanciamiento de procesos, elaboracion de demandas, tutelas, derechos de
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peticion, incidentes de desacato, reiteracion a derechos de peticidn, elaboracion de memoriales de
impulsion de procesos, vencimiento de términos, entre muchas mas actividades desarrolladas por
el departamento juridico de la empresa conformado principalmente por abogados, judicantes y
dependientes judiciales. En general, la empresa atiende procesos de la rama del derecho privado
tales como el derecho comercial, derecho civil, y derecho laboral, y algunas ramas del derecho
publico tales como el derecho penal, administrativo y procesal, sin embargo, el tipo de proceso

varia segun las necesidades de los clientes.

Considerando la importancia de este macroproceso, es indispensable que el desarrollo de esta
cadena de actividades cuente con el debido proceso consagrado en el articulo 29 de la Constitucién
politica Colombiana, el cual aplica para todas las actuaciones judiciales y administrativas, con el
fin de obtener la tutela efectiva en los tramites establecidos en las leyes contenidas en el Codigo
General del Proceso (CGP), Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA), Cadigo Penal Colombiano, Cédigo de Comercio y Cddigo Civil, entre

otros.

Por medio de la revision documental, visita In-situ y entrevista con los jefes de area del
departamento juridico de la empresa, se identificd que durante toda la trayectoria de la empresa,
los procesos y actividades han sido ejecutadas sin metodologia y sin tener en cuenta un
procedimiento establecido, esto se evidencia debido a que constantemente se presentan errores de
forma y fondo en el contenido de las demandas, memoriales, oficios, tutelas, recursos, derechos
de peticion y apelacion, entre otros procedimientos, ademas no cuenta con una distribucién
efectiva y clara de las funciones de cada litigante, ocasionandose una desviacion y difusion de la
informacion y del objetivo del proceso, por lo que de manera cualitativa se puede concluir que
carecen de un sistema centralizado de informacidn, porque cuentan con formatos por documento

judicial, manuales de funciones y demas procedimientos generales.

Para conocer el flujo de procesos manejados dentro de la empresa, se muestra a continuacion
el nimero de procesos archivados o terminados en los ultimos 6 afios. EI motivo de archivo los
procesos pueden refiere a un procedimiento administrativo en cuanto a que no se haya atendido,
desistido de una peticion o simplemente haya caducado. En la Tabla 3 se muestra en detalle la

informacion:
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Tabla 3.
Procesos judiciales archivados de afio 2013 a 2018.

Afo N° procesos archivados o terminados
2013 64
2014 52
2015 85
2016 167
2017 122
2018 75

Nota: Adaptado de archivo digital “Procesos archivados” de SOJURIDICA.

N° procesos judiciales archivados
167

199 = 2013
= 2014
2015
2016
m 2017
= 2018

85

64
52

Figura 3. Procesos judiciales archivados de afio 2013 a actualidad. Adaptado de archivo digital
“Procesos archivados” de SOJURIDICA.

De la informacion anterior se puede inferir que el flujo de procesos judiciales esta en tendencia
a la baja desde el afio 2016, lo que indica la pérdida de capacidad en la atencion de procesos. De
igual manera se aclara que este analisis es subjetivo ya que hay procesos que tardan mas tiempo
que otros, sin embargo, es una estadistica para que el lector se dé una idea del flujo de procesos

judiciales que se desarrollan dentro del area juridica de la empresa.
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4.1.2.3 Procesos de apoyo
e Gestion Administrativa: Es el proceso mas grande de los procesos de apoyo, ya que comprende
varias actividades relacionadas con la operatividad de la empresa. Entre estas actividades se
encuentra: Secretaria general y recepcion, Compras y proveedores, contabilidad, Servicios generales
y mantenimientos. Estas actividades son ejecutadas por tres cargos: recepcionista-secretaria, auxiliar
administrativa, asistente de gerencia y servicios generales.

Es fundamental traer a mencion los 4 elementos basicos de la administracién planteados por el
autor (Anzola, 2002), en la que define 4 etapas, entre ellas: la planificacion, la cual consiste en
planear los objetivos los cuales deben responder a los interrogantes de ¢qué hacer? ;Cémo hacerlo?
¢Quién lo hace? ;cada cuanto se hace? y ¢porque se hace?, la organizacion, consistente en que la
alta direccion de la empresa coordine a las personas en busca de un objetivo comdn lo cual implica
la asignacion organizadas de tareas y funciones en cada cargo, en la etapa siguiente denominada
ejecucion, se deben realizar las actividades y tareas planeadas, con el fin de lograr los objetivos, y
finalmente esta la etapa de control, la cual funciona como indicador del proceso de manera general,
en este evalua y revisa el cumplimiento, asi mismo que se lleva el registro de las acciones ejecutadas.

A continuacién, se describe el diagnostico de cada una de las actividades relacionadas con la
gestion administrativa.

- Secretaria General y Recepcion: Es una de las actividades mas frecuentes y amplias de este
proceso, ya que desarrolla todo lo relacionado con la ndmina de empleados, pago de aportes a
seguridad social, gestion de cobro de incapacidades por enfermedad general y enfermedad laboral
0 accidente de trabajo, afiliaciones y traslados del sistema de seguridad social (Pension, salud, ARL
y Caja de compensacion familiar), gestion telefonica a deudores o demandados del proceso de
gestion juridica, atencién al cliente, asignacion de citas para consultas juridicas, registro y control
del ingreso y salida de personal y visitantes, redaccién de cartas para diferentes entidades y/o
personas naturales, recepcion de documentos y demas gestiones secretariales que requieran todas
las areas en general. Este subproceso de la gestién administrativa contiene varias falencias ya que
la mayoria de las actividades se llevan a cabo sin ningun tipo de control y no se tiene definidos y
documentados los procedimientos, estandares del proceso y consecutivos de las gestiones

realizadas, los cuales, si existieran, reducirian notablemente el tiempo empleado en cada actividad
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y el porcentaje de error en la ejecucion de estas. Lo anterior, con el fin de hacer alusion a lo detectado
por medio de la revision de la documentacion existente y observacion en esta area.

- Compras, Proveedores y Contabilidad: Estas actividades son fundamentales y frecuentes a
diario en cualquier organizacion, porque abarca todo lo relacionado con los resultados econémicos
y necesidades encontradas en el desarrollo de su objeto social. La empresa no cuenta con un
departamento o area definida para estas operaciones, pero, sin embargo, es una tarea ejecutada por
el area de secretaria general y recepcidn, quien se encarga principalmente de tareas como la
elaboracion de facturas y cuentas de cobro para los clientes, en su mayoria del departamento
Juridico, recibos de caja para dinero entrante de los clientes nombrados en el Apéndice 2, egresos
los cuales son los soportes de los gastos que conlleva el funcionamiento propio de la empresa tales
como las compras o adquisiciones y/o servicios adquiridos, entre ellos productos de aseo, papeleria,
agua para consumo, comidas y bebidas, adquisicion y actualizacion de Hardware y Software, gastos
notariales, servicios publicos (Luz, agua, administracion, parqueaderos, telefonia e internet), entre
muchos mas gastos que resultan todos los dias como resultado del ejercicio. También se cuenta con
un deposito de caja menor para gastos inferiores a $10.000 pesos, cuando los gastos o compras
superan este valor, la gerencia es la encargada de la asignacion de este dinero cuando corresponda.
En la ejecucion de estas actividades, no solo se realiza la elaboracion de facturas, egresos y recibos
de caja, sino también la gestion para los respectivos pagos y cobros, segun corresponda el caso, asi
mismo, se realiza la recoleccion de todos estos documentos contables, quienes al final del mes se
relacionan en una hoja de célculo en Excel, para ser enviados al Outsourcing de contabilidad
contratado por la empresa.

Las actividades mencionadas anteriormente carecen de planificacion, organizacion y control, ya
que a pesar de que se cuenta con algunos consecutivos para gastos y gestiones, algunas operaciones
son manejadas manualmente, lo que puede ocasionar distorsion y pérdida de la informacidn, ya que
no se cuenta con un procedimiento especifico para la elaboracion de documentos contables, gestion
del dinero, consecutivos de todos los soportes de gastos, etc.

Con el fin de mostrar y complementar el estado de este subproceso de compras, manejo de dinero
y contabilidad de la empresa en general, se menciona a continuacién un analisis cuantitativo con

base al valor de dos aspectos fundamentales que permiten analizar la efectividad en la prestacion de



43
DISENO E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORA EN SOJURIDICA

un servicio de una empresa: ventas y utilidad neta, para el periodo comprendido entre el afio 2011
al afio 2017, asi:

Tabla 4.
Ventas afio 2011 a 2017.

Afo Ventas
2011 $1.051.479.812
2012 $ 957.806.891
2013 $1.095.199.770
2014 $910.028.320
2015 $ 724.856.869
2016 $790.131.476
2017 $519.789.000

Nota: Adaptado de “Estado de Resultados” de SOJURIDICA.
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Figura 4. Ventas afio 2011 a 2017. Adaptado de “Estado de Resultados” de SOJURIDICA.

Teniendo en cuenta la informacidn anterior sobre las ventas reflejadas en el Estado de Resultados
del periodo comprendido entre el afio 2011 al 2017, se puede inferir que con el paso de los afios
estas vienen disminuyendo de manera significativa, lo que indica que la empresa esta perdiendo

capacidad en la adquisicion de clientes rentables y capacidad para responder al servicio.
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Finalmente se analiza el resultado del ejercicio, utilidad neta o beneficio efectivo obtenido por
los socios de la empresa para el afiio 2011 hasta el afio 2017.

Tabla 5.

Utilidad neta afio 2011 a 2017.
Afo Utilidad Neta
2011 $ 230.360.118
2012 $225.132.029
2013 $58.612.189
2014 $93.112.922
2015 $127.613.654
2016 $99.582.918
2017 $3.901.313

Nota: Adaptado de “Estado de Resultados” de SOJURIDICA.
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Figura 5. Utilidad neta afio 2011 a 2017. Adaptado de “Estado de Resultados” de SOJURIDICA.

Como se evidencia en la figura 5, la utilidad neta ha presentado cambios significativos con el
transcurso de los afios, tendientes a la disminucidn evidente del resultado del ejercicio o beneficio
para los socios, esto puede obedecer a factores internos tales como el bajo nivel de servuccidn,
reprocesos y manejo ineficiente de los recursos econdmicos y humanos, y a factores externos tales

como el mercado, la economia regional y la nueva generacion tecnoldgica.
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- Servicios Generales y mantenimientos: Este subproceso involucra los bienes y el espacio fisico
de la empresa porque comprende actividades de orden, aseo y mantenimientos de mobiliario
(escritorios, sillas, paneles) y maquinaria (aire acondicionado, nevera de agua, camaras y alarma)
con el fin de propiciar un ambiente de trabajo agradable y que reduzca la ocurrencia de dafios del
espacio fisico y de quienes lo habitan. La limpieza es realizada todos los dias por la persona de
servicios generales. Los mantenimientos programados, en su mayoria son cumplidos, y en caso de

no realizarse en la fecha estipulada son reprogramados para cumplir con el cronograma previsto.

e Gestion del talento humano (GTH): Este proceso ain no se encuentra definido del todo dentro
de laempresa, debido a que carece de documentacion y estandarizacidén segun la revision realizada.
En la empresa, la gestion del talento humano se ejecuta con el Unico objeto y proposito de ocupar
un cargo que se desempefie con ciertas tareas definidas previamente, sin embargo, a continuacion,
se describe las etapas de la GTH dadas dentro de la empresa, con el fin de identificar los aspectos

por mejorar en esta area.

- Planificacion: Esta actividad surge siempre de manera contingente, debido a la necesidad que
surge cuando alguien termina contrato o renuncia, de igual manera también es variable puesto que
dependiendo del tamafio del negocio que la empresa obtenga, requiere de cierta cantidad de

personal que ejecute el proyecto o tarea encomendada.

-Convocatoria: En el momento que surge la vacante o necesidad de algun cargo, se inicia la
convocatoria con la creacion del perfil a contratar segun las necesidades y expectativas de la
gerencia de la empresa. Después de creado el perfil, se realiza la publicacion en el periddico
Vanguardia Liberal. Las hojas de vida se reciben en una direccién de correo electrénico durante

los cinco (5) dias siguientes a la publicacion del anuncio.

-Preseleccion y Seleccion: Después de recibir las hojas de vida, se realiza la preseleccion
descartando los perfiles con las caracteristicas de grandes rasgos segun el perfil creado tales como
la experiencia, habilidades, manejo de software, entre otros. Cuando se hace el primer filtro de
seleccion, se realiza un analisis mas profundo de los perfiles restantes, los cuales son citados a la

primera prueba.
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-Prueba de sistemas: Con el fin de reducir el personal seleccionado, se citan los candidatos para
que realicen una prueba de sistemas, la cual consiste en el manejo de herramientas ofiméticas

(Microsoft Office) y deméas programas segun el cargo a ocupar.

-Entrevistas: Después de las pruebas iniciales, se citan los candidatos con mayor desempefio en
la prueba, para presentar una entrevista inicial, la cual consiste en conocer méas acerca de la hoja
de vida, experiencias y expectativas del candidato. Estas entrevistas iniciales son realizadas por la
gerente general y/o asistente de gerencia.

-Entrevista final: En esta etapa final por lo general quedan entre tres y cuatro candidatos, los
cuales son citados para la entrevista final con el jefe inmediato, quien realiza la evaluacién de

conocimientos. En esta etapa se selecciona la persona a ocupar el cargo.

-Examenes médicos y Afiliaciones a Seguridad Social: Finalmente se realizan los exdmenes
médicos correspondientes y las afiliaciones al Sistema de seguridad social si se trata de un
trabajador dependiente, en caso de ser contratista solo se hace afiliacion a ARL (si el riesgo es

superior a V), la cual se realiza en conjunto con el area de gestion administrativa.

-Induccién y Entrenamiento: Contando con la cobertura en seguridad social (Pensién, Salud,
ARL, CCF), el nuevo trabajador recibe la induccion en materia de seguridad y salud en el trabajo

(SST), reglamento interno de trabajo (RIT), manual de funciones y demas temas de administracion.

De este proceso de gestion del talento humano, se puede concluir que no se encuentra
estructurado y documentado, ya que todo se realiza segun las necesidades que surjan, sin contar
con la documentacion del procedimiento a seguir. En la revision de la documentacion se observa
gue Unicamente cuentan con manuales de funciones, los cuales a veces requieren de
modificaciones, debido a que no encuentran estandarizados Yy la estructura organizacional ha tenido

cambios en los ultimos afios, por lo que no se encuentra actualizada.

En esta area de talento humano se evidencia una gran falencia que afecta significativamente a
la empresa y sus procesos, Y es la rotacion permanente de personal (intercambio de personas que
ingresan y que se retiran de forma voluntaria), muchas veces por la falta de definicién en las
funciones y tareas de cada cargo, entre otros factores administrativos tales como ausencia de

procedimientos y/o formato basicos que sirven de guia en la gestion de un cargo determinado,
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tanto en la etapa de induccidn, como en la entrega del cargo (cuando se da), entre otros. Con el fin
de dar a conocer esta situacion, a continuacion, se muestran las cifras que evidencian el

comportamiento de la rotacion de personal en los ultimos 7 afios.

Tabla 6.

Rotacién de personal afio 2011 a 2018.
Afo Ingreso Empleados Retiro Empleados
2012 13 15
2013 16 19
2014 21 18
2015 23 22
2016 12 14
2017 11 18
2018 3 10
Total 99 116

Nota: Adaptado de la empresa.

Rotacién Personal Afio 2012 a 2018
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Figura 6. Rotacion de Personal afio 2012 a 2018. Adaptado de la empresa.
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De la informacidn anterior se puede inferir que la rotacion de personal es un problema evidente
dentro de la empresa, debido a que en los Gltimos tres afios la cantidad de personal que se ha retirado
ha sido mayor que el personal que ingresa en promedio. Este indice de rotacion ocasiona la pérdida
de productividad, tiempo, informacion, negocios y clientes, ademas de la reduccion de utilidades
por el costo que implica contratar personal, realizar la induccién y liquidar al personal retirado, entre
otros problemas derivados de la ocurrencia de este indice.

e Seguridad y Salud en el Trabajo (SST): Es el mas nuevo de los procesos desarrollados dentro
de la empresa, que surgid inicialmente por la vigencia de este tema a nivel de normatividad y
responsabilidad del empleador respecto a la seguridad y salud en el trabajo, basado en ciclo
PHVA(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y contemplado principalmente en el Decreto 1072 de
2015 por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo y la
Resolucion 0312 de 2019 Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo para empleadores y contratantes.

Este sistema se encuentra actualmente en implementacion y mejora continua, sin embargo, y
segun la evaluacion basada en los estandares minimos del SG-SST (Resolucién 0312 de 2019 y
Decreto 1072 de 2015), realizada por la ARL de la empresa en el mes de enero del presente afio,
arrojo un porcentaje de cumplimiento en la implementacion total de todo el ciclo PHVA del 54%,
parcialmente implementado del 23% y aun sin implementar un porcentaje del 24%, para un total
del 100%.

A continuacion, se muestran los porcentajes mencionados para cada una de las fases del ciclo
PHVA vy total general.

Tabla 7.
Evaluacion inicial del SG-SST afio 2018.
) ; Esta Esta
Etapa Ciclo No esta _ _
) implementado implementado Total
PHVA implementado _
parcialmente totalmente
Organizacion 13% 3% 84% 100%
Planificacion 25% 48% 27% 100%

Aplicacion 18% 0% 82% 100%
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Revision 63% 12% 25% 100%
Mejoramiento 0% 50% 50% 100%
Subtotal 24% 23% 54% 100%

Nota: Adaptado de “Evaluacion Inicial SG-SST realizado por la ARL a SOJURIDICA ™.

Evaluacién Inicial SG-SST
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12% implementado
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Organizacién Planificacién  Aplicacion Revision  Mejoramiento Total

Figura 7. Evaluacion Inicial del SG-SST afio 2018. Adaptado de “Evaluacion Inicial SG-SST
realizado por la ARL a SOJURIDICA”.

Teniendo en cuenta lo anterior, a pesar de que esté implementado el SG-SST, aun tiene un
porcentaje significativo por mejorar. Revisando en detalle la evaluacion inicial realizada por la
ARL, la mayoria de los items ‘no implementado’ equivalentes a un 24% y los items “parcialmente
implementado” equivalentes al 22%, hacen principalmente énfasis en la documentacion de

procedimientos y auditoria del SG-SST, lo cual es una oportunidad de mejora para este proceso.

e Gestion informatica y tecnoldgica: Este proceso se basa principalmente en brindar soporte
técnico y tecnoldgico a todos y cada uno de los procesos ejecutados dentro de la empresa, con el
fin de promover politicas de seguridad de la informacion, proteccion de datos y demas asesorias
en materia de tecnologia, manejo de herramientas ofimaticas y programas. El departamento de
sistemas estd definido dentro de la empresa, debido a que cuenta con una infraestructura

tecnoldgica actualizada que se ajusta a las necesidades del mercado. Actualmente este
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departamento brinda soporte técnico e implementa algunas mejoras segln las necesidades de cada
area. Las principales funciones y herramientas de esta &rea se nombran a continuacion:

-Firewall, mapa de puertos, virtualizadores, Switch, GOIP, monitoreo de redes, plan de

contingencia.

-Administracion, manejo y actualizacion de la pagina web empresarial www.sojuridica.com.

-Mantenimiento de Hardware (equipos de computo, UPS e impresora) y Software. Algunos de

ellos son ejecutados por el jefe de area, los demas requieren de la revision de un proveedor externo.

-Manejo y configuracion de herramientas tales como Microsoft Access para elaboracion de
plantillas de documentos contables (cuentas de cobro, facturas, egresos, etc.) y demas programas

requeridos.

-Capacitacion y configuracion de Presente Technology, programa especializado en servicios de
Call center, actualmente es utilizado para realizar la gestion de cobranza de los deudores del

departamento juridico de la empresa.
-Atenea, Programa para el control de ingreso y salida de visitantes, clientes y residentes.
-Monitoreo y revision del sistema de alarmas y camaras.

-Adecuacion de un puesto tecnoldgico para todos los cargos existentes y nuevos, tales como
configuracion y creacion de usuario de correo, entrega de hardware (equipo de computo, diadema
telefonica), configuracion de teléfono 3CX y extension, y demas configuraciones requeridas en

cada puesto de trabajo.

En conclusion, esta area presta soporte y apoyo a los procesos de la empresa, con la finalidad
de agilizar y optimizar el tiempo, ademas de proporcionar las herramientas tecnoldgicas
correspondientes segun las necesidades del cargo, sin embargo, es un area que no cuenta con
documentacion de los procedimientos, lista de proveedores, listas de chequeo para las revisiones

y estandarizacion de los demas procedimientos existentes.


http://www.sojuridica.com/
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4.1.3. Andlisis estratégico. Con el fin de realizar un diagndstico de las condiciones internas y
externas de SOJURIDICA, se realizar el Perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM),
el Perfil de Capacidad Interna (PCI), y matriz DOFA, planteado por (Serna Gémez, 2008), con el
fin de analizar la empresa desde la perspectiva estratégica visualizando las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas Yy a partir de ello contar con una base para la formulacion del plan de

mejoramiento.

4.1.3.1. Perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM). EI POAM es un método que
permite evaluar las oportunidades y amenazas que tiene la empresa, asi como el impacto en cada
una de ellas. Para este analisis se evaluaron seis factores: econémico, politico, social, tecnolégico,
geografico y competitivo, los cuales se califican como una oportunidad o una amenaza en una
escala de alto, medio y bajo; asi como el impacto en cada condicion calificada con su respectiva
escala. En el Apéndice 3, se encuentran los formatos en los que se evaluaron los diferentes

factores.

Con base en la calificacion dada para cada uno de los factores y el impacto que este tiene sobre

cada aspecto evaluado (Ver Apéndice 3), a continuacion, se analizan cada uno de ellos, asi:

- Factor economico: En este aspecto solo se identifico una amenaza de alto impacto que
corresponde a los sobrecostos inesperados, en este caso generados por las deudas con entidades del
estado y demandas laborales, las cuales afectan la economia y los activos de la empresa. A nivel
general de los 8 factores econdmicos calificados, 5 son oportunidades bajas que no generan alto
impacto, sin embargo obedecen al crecimiento del sector dedicado a la prestacion de servicios
juridicos, el incremento en el costo de los productos o servicios, las expectativas del crecimiento del
PIB, las leyes del estado tales como el tratado de libre comercio, el cambio de gobierno y la
necesidad de empleo, y la tasas de interés que pueden beneficiar o afectar dependiendo de la postura

del cliente atendido por la empresa.

- Factor politico: De este analisis se puede inferir que surge una oportunidad importante en el
surgimiento de nuevas leyes y reglamentos, ya que obliga tanto a personas naturales como juridicas,
a conocer y asesorarse en el tema legal, con el fin de prevenir sanciones disciplinarias de cualquier

tipo que puedan afectar su economia o integridad.
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Respecto de las amenazas del medio se identificaron dos aspectos relacionados, los incrementos
en los requisitos de contratacion y la obligatoriedad en la implementacion de la norma ISO 9001, lo
cual es un sistema aun sin implementar dentro de la empresa, y que a la vez es exigido por clientes

y entidades bancarias para la prestacion del servicio.

- Factor Social: En la evaluacion de este factor no se detectaron oportunidades y amenazas de alto
impacto, lo que significa que la empresa por su tamafio no se vera afectada por reformas al sistema
de seguridad social, sistema ambiental y de calidad, entre otros, sin embargo, siempre se debe tener
presente este aspecto porque muestra el comportamiento del consumidor y los grupos de interés.

- Factor tecnoldgico: Este factor fue calificado 100% como oportunidades, puesto que de los 6
items evaluados, 6 fueron determinados como una oportunidad en las diferentes escalas, sin
embargo, solo un aspecto tuvo alto impacto, este es, la automatizacion de procesos como medio para
optimizar el uso del tiempo, el cual con la evolucion tecnoldgica simplificara procesos y actividades
mecanicas, ademas de brindar la posibilidad de interactuar con entornos interconectados y poder

ampliar el mercado para la prestacion de los servicios.

- Factor geografico: Por el tipo de actividad econdmica que desarrolla la empresa, la evaluacion de
este factor no tuvo impacto significativo en los tres items propuestos, lo cual indica que la ubicacion
de la empresa es estratégica, debido a que no interfieren tanto las condiciones climaticas,

ambientales y de transporte.

- Factor competitivo: Finalmente, en este factor se identificoO una oportunidad de alto impacto
consistente en la creacion de alianzas estratégicas con otras entidades, tales como proveedores,
outsourcing e incluso con empresas con similar actividad econdmica, sin embargo, es una
oportunidad que requiere de tiempo y de cambios internos en la organizacion, con el fin de

determinar alianzas que beneficien ambas partes, a la vez de ser determinadas con estrategia.
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4.1.3.2. Perfil de Capacidad Interna (PCI) EIPCI es un método que permite evaluar fortalezas
y debilidades de la compafiia, asi como el impacto en cada una de ellas. Para este andlisis se
agruparon las capacidades de la empresa en cinco tipos: capacidad directiva, capacidad financiera,
capacidad del talento humano, capacidad tecnoldgica y capacidad competitiva, las cuales se
califican como una fortaleza o una debilidad en una escala de alto, medio y bajo; asi como el
impacto en cada condicién calificada con su respectiva escala. En el Apéndice 3, se encuentran

los formatos diligenciados en los que se evaluaron las diferentes capacidades descritas.

Con base a la calificacion dada para cada una de las capacidades y el impacto que esta tiene
sobre cada aspecto evaluado (Ver Apéndice 3), a continuacidn, se analizan cada uno de ellos, asi:

- Capacidad Directiva: Se encontro que el PCI para la capacidad directiva, se encuentra muy
deébil, ya que sélo 2 de los 20 aspectos evaluados, son considerados una fortaleza con calificacion
“bajo” e impacto no relevante, sin embargo, se puede rescatar que la imagen corporativa de
SOJURIDICA es un aspecto que se puede fortificar para que pueda ser considerado una fortaleza
en su plan estratégico.

Respecto de las principales debilidades se puede inferir que los aspectos que mas causan
impacto dentro de la empresa son la ausencia de evaluacion y pronosticos del medio, no tener
planes y analisis estratégicos que genera un alto impacto sobre la empresa debido a que las
decisiones no se toman desde una perspectiva estratégica sino desde los negocios vigentes y la
disponibilidad de recursos econémicos y humanos actuales, tampoco cuenta con un cronograma
de actividades definido, se tiene agenda Unicamente para las audiencias del area juridica de la
empresa Yy el plan de trabajo del SG-SST, pero las demas actividades se van realizando conforme
a los requerimientos de algun cliente o actividad que surja.

También se puede concluir que SOJURIDICA es un empresa gque desconoce sus procesos y
procedimientos, ademas que no cuenta con sistemas de control, sistemas de planificacion y
evaluacion de las gestiones realizadas, asi como carece de la implementacion de sistemas de
gestion, ya que actualmente solo se cuenta con la implementacion del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), dejando de un lado la implementacion del sistema de
gestion integral (SGI), lo cual genera alto impacto en todos los procesos de la empresa y sumados
se convierten en debilidades que se deben mejorar para ser convertidas en fortalezas para que

generen ventajas competitivas sobre otras empresas.
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-Capacidad financiera: De este aspecto se puede inferir que existe un “equilibrio” entre las
fortalezas y debilidades, sin tener en cuenta el impacto, dado que cada uno tiene una participacion
del 50%. Respecto a las fortalezas destacables, 1 de los 8 aspectos evaluados, es considerada
fortaleza de alto impacto la rentabilidad en el retorno de la inversién, a pesar de que la empresa no
tiene un alto indice de utilidades netas (a razén de factores morosos con distintas entidades), en
materia de ingresos operacionales existe un buen flujo monetario obtenido de los negocios con
clientes importantes.

Respecto de las debilidades y en razon a lo mencionado anteriormente, la empresa no tiene
acceso a capital por medio de entidades financieras debido a la mora que presentan, significando
la dificultad para financiar sus deudas, sumado a esto actualmente no poseen liquidez y
disponibilidad de capital interno que les permita solventar estas deudas y empezar a invertir con
los ingresos generados de los negocios.

-Capacidad tecnoldgica: En este aspecto solo se obtuvieron dos elementos de alto impacto, una
fortaleza y una debilidad respectivamente, esto porque la empresa cuenta con una buena
infraestructura tecnolégica, pero no aprovecha los beneficios que brinda esta capacidad. Como una
fortaleza importante se destacé el nivel tecnologico que tiene la empresa, el cual fue descrito en
detalle en la caracterizacion del proceso de gestion informatica y tecnoldgica, sin embargo, no es
aprovechada para automatizar los procesos y evitar trabajos manuales, conllevando la debilidad de
alto impacto presentada, la cual consiste en que no se agrega valor a los procesos utilizado la
tecnologia como medio para lograrlo.

-Capacidad del talento humano: De este analisis se infiere que la empresa en su mayoria cuenta
con buen recurso humano, pero debe fortalecerla para que genere mayor impacto en la empresa,
lo anterior porque de 12 aspectos evaluados, 6 de ellos fueron calificadas como fortalezas de medio
y bajo impacto, entre ellas la experiencia técnica, el bajo ausentismo, el sentido de pertenencia con
la empresa, la motivacion del trabajo, el nivel de remuneracion y los indices de desempefio. Como
debilidades de esta area se encontraron dos factores ya identificados en la caracterizacion del
proceso de gestion del talento humano, y es el alto impacto que tiene sobre la organizacion los
indices de rotacion del personal y la baja estabilidad de este, generando diversos problemas que

afectan la gestion de los servicios prestados, asi como de las funciones internas de esta.
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-Capacidad competitiva: Finalmente el PCI para la competitividad, es la capacidad con mas
fortalezas identificadas en este analisis, puesto que, de los 10 items evaluados, 6 son consideradas
fortalezas de alto impacto y por el contrario no se identificaron debilidades relevantes en este
aspecto. Entre las oportunidades encontradas se hallan la lealtad y la satisfaccion del cliente, asi
como la atencion y comunicacion directa, debido a que reciben atencidén personalizada antes,
durante y después del servicio, pero a pesar de ello se debe mejorar en cuanto a un sistema definido
para la atencidn al cliente; y participacion en el mercado, asi como experiencia en la prestacion del

servicio debido a su trayectoria como empresa por mas de 20 afios.

4.1.3.3 Matriz DOFA La matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, fortalezas, amenazas),
es la composicién de la informacion hallada en el anélisis interno de PCI (debilidades y

fortalezas) y andlisis externo POAM (amenazas y oportunidades).

Del analisis efectuado en cada una de las capacidades descritas en el PCl y de los factores
mencionados en el POAM, se seleccionan las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que
tienen mayor impacto y a la vez que son factores claves para la organizacion. En la siguiente tabla

se muestra el resultado de este andlisis.

Tabla 8.
Analisis DOFA.

Oportunidades Amenazas

Surgimiento de nuevas leyes y reglamentos Los sobrecostos inesperados en los bienes y

tanto para personas naturales como para servicios que adquiere la empresa para su buen

entidades. funcionamiento.

Automatizacion de procesos como medio Incremento de requisitos en los contratos del sector

para optimizar el uso del tiempo judicial.

Alianzas estratégicas con otras empresas Obligatoriedad en la implementacion de 1SO 9001.
Aumento de abogados graduados dedicados al
Litigio, quienes manejan tarifas mas econémicas.
Situacion econdmica y financiera por la que

atraviesa el pais.
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Desigualdad en la competencia por falta de barreras
de entrada.
Fortalezas Debilidades
Rentabilidad y retorno de la inversién Ausencia de planes y andlisis estratégicos
) . Ausencia de evaluacion y pronosticos del medio (No
El nivel tecnoldgico que posee la empresa o »
hay indicadores de gestion)
) . ) No existe un cronograma de actividades para la
Lealtad y satisfaccion del cliente ) N ] .
ejecucion de las acciones internas.
Imagen y buen nombre de la empresa, debido No cuentan con la capacidad para responder a las
a su trayectoria el mercado exigencias del mercado
o . No cuentan con sistemas de control y seguimiento a
Precios justos de los servicios prestados
SUS procesos.
Atencidn y comunicacion directa con clientes Carecen de sistemas de planificacion
o » o No realizan evaluacion de la gestion por procesos ni
Experiencia en la prestacion del servicio .
por funciones
Portafolio de servicios variado y ajustadoa  No tienen afinidad con los sistemas de gestion (sélo
las necesidades del mercado. SG-SST)
Los trabajadores  desconocen  sobre  los
procedimientos y/o procesos
No tienen acceso a capital (préstamos) cuando lo
requiere, debido a sus deudas.
Escasa liquidez y disponibilidad de fondos internos
Inestabilidad de costos
Poco valor agregado de los procesos

Alta rotacion de personal

De lo anterior se puede concluir que SOJURIDICA tiene potencial en las relaciones con los
clientes y en materia tecnoldgica, pero claramente carece de definicion en sus procesos, lo que no
le permite aprovechar las fortalezas y oportunidades, asi mismo se concluye que no controlan,
sistematizan y evallan sus procesos, creando desventajas competitivas y organizacionales respecto

de otras empresas con la misma actividad econémica.
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4.1.4 Diagnostico de condiciones iniciales bésicas. En esta segunda parte del diagnostico, se
evaluarén las condiciones basicas que debe poseer una empresa, segun lo planteado por los autores
(Ortiz & Serrano, 2013), agrupadas en siete aspectos relevantes, entre ellos se encuentra: los
procesos, la servuccion o produccion del servicio, el ambiente de trabajo, el talento humano, los
clientes, los sistemas de informacion y la mejora continua en el desarrollo de todas sus operaciones,

actividades y procesos.

La guia planteada por los autores (Ortiz & Serrano, 2013), establece una lista de items para cada
aspecto en la que se evaltdan Unicamente dos condiciones (Si 0 No), pero con el fin de lograr un
analisis cuantitativo y cualitativo, se le asignara una escala numérica a cada item para determinar
el porcentaje de cumplimiento por cada aspecto y total general, con el objeto de determinar el

cumplimiento y el porcentaje por mejorar en cada uno de los aspectos inicialmente relacionados.

La escala asignada para esta evaluacion se encuentra en un rango de 0 a 4 con el respectivo

porcentaje equivalente, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 9.
Escala de valoracion de condiciones iniciales.

Descripcion de Valoracion

N° Porcentaje equivalente Valoracion

0 0% Sin implementar

1 25% En estudio para implementacion
2 50% Parcialmente Implementado
3 75% Implementado en mayoria

4 100% Totalmente Implementado

Teniendo en cuenta la anterior escala, se realizard la evaluacion en cada uno del item con el
acompafiamiento de la tutora del proyecto y Gerente General de la empresa SOJURIDICA A&C

LTDA., el cual se encuentra en detalle en el Apéndice 4.

Dado que el porcentaje de cumplimiento total arrojé como resultado un 40,7% (Ver Apéndice

G), el cual no supera el 70% de cumplimiento planteado por los autores (Ortiz & Serrano, 2013),
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se deben ajustar los aspectos débiles y trazar un plan de mejoramiento con miras al aumento del
porcentaje tanto para cada aspecto evaluado, como del porcentaje total general.

Realizada la evaluacion de las condiciones iniciales, se efectGa un andlisis de cada uno de los
aspectos calificados con el objeto de analizar el comportamiento de cada uno de los aspectos con
el fin de detectar procesos criticos para establecer el plan de mejoramiento.

4.1.4.1 Procesos Es uno de los aspectos con el porcentaje mas bajo de esta evaluacion,
equivalente a un 20.8%, lo que significa principalmente que SOJURIDICA carece de definicién
en sus procesos Y, por tanto, de ello se derivan los demas aspectos criticos de este item evaluado.
Los principales problemas de la unidad de procesos de la empresa radican en que no cuentan con

un enfoque basado en procesos ni tampoco existen responsables de medirlos.

Actualmente la empresa contempla la posibilidad de identificar sus procesos y documentarlos
de manera adecuada, asi como la ejecucion de estos teniendo en cuenta la programacion realizada.
Todo lo anterior con el fin de fortalecer los procesos planeados con base a los lineamientos
estratégicos de la organizacion y el plan mejoramiento planteado para mejorar este aspecto. A

continuacion, se muestra graficamente el comportamiento de este aspecto.

PROCESOS

50% Enfoque basado en procesos

Procesos Identificados

Procesos planeados con base a los lineamientos estratégicos
25% 25% 25% Procesos estdn documentados

B Procesos ejecutados con programacion realizada

Responsables de medir los procesos.
0% 0% 0%

B Procesos se controlan

Figura 8. Porcentaje de cumplimiento en Procesos.
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4.1.4.2 Servuccion La servuccion entendida como produccion del servicio en un eje
fundamental en las empresas de prestadoras de servicios, debido a que este aspecto abarca la
calidad y la satisfaccion del cliente, con el fin de ser eficientes en el cumplimiento de su objeto
social. El nivel de cumplimiento en este aspecto fue del 45,8%, lo que significa que aun tiene
mucho por mejorar, pero cuenta con un base para iniciar el mejoramiento. Una caracteristica aun
sin implementar en este aspecto es la ausencia de indicadores que permitan no solo evaluar su
desempefio, sino también conocer el nivel de cumplimiento con el fin de identificar puntos y

actividades criticas.

En cuanto a los recursos humanos y tecnolégicos, la capacidad de responder a la demanda y la
planeacion con los parametros estipulados en la planeacion estratégica, alin se encuentran en
estudio para su implementacion o estan parcialmente implementados, lo que indica que la empresa

tiene enfoque de la servuccion, pero debe fortalecerlo para mejorar el servicio.

Para el caso de la tecnologia utilizada para garantizar el servicio esta se encuentra implementada
en su mayoria, ya que SOJURIDICA cuenta con una buena estructura tecnoldgica y de red que
satisfacen las necesidades del portafolio de servicios de la empresa, descrito en el Apéndice 2, sin
embargo, no esta implementada totalmente, debido a que no se explota el 100% de la capacidad
tecnoldgica e informatica que esta tiene, evidenciado en que algunas actividades se manejan de

forma manual y empirica. A continuacion, se muestra graficamente el comportamiento de este

aspecto.
SERVUCCION B Recursos necesarios para prestar el servicio
9% 1970
Sistema de servuccion con capacidad requerida vs
demanda
50% 50% Tecnologia adecuada para garantizar un servicio
de calidad

Prestacion del servicio segln lo planeado y
2504 programado

® Planes de contingencia para responder a una
demanda superior

0% ® Indicadores para seguimiento y evaluacion a la
prestacion del servicio

Figura 9. Porcentaje de cumplimiento en Servuccion.
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4.1.4.3 Ambiente de Trabajo Es la caracteristica con mayor porcentaje de cumplimiento
respecto a las demas, con un valor del 66,7%, siendo cercano al 70%, que es valor definido por los
autores (Ortiz & Serrano, 2013) suficiente para continuar con la metodologia de mejoramiento de
procesos, sin embargo, ain hay aspectos que se encuentran pendientes por implementar, como lo
es la interaccion entre el ser humano y la ergonomia, con miras al bienestar del personal y el

rendimiento de la empresa.

La empresa cuenta con instalaciones fisicamente agradables y cémodas para desarrollar el
trabajo y prestar el servicio, asi como tienen un principio de orden y aseo de estas, también cuentan
con un cronograma para la revision y mantenimiento de los equipos y herramientas, pero, sin
embargo, este aspecto no fue calificado como totalmente implementado, dado que no siempre se
cumple este programa estipulado y en repetidas ocasiones se generan dafios en los equipos por

falta de mantenimiento.

Entre los aspectos calificados como totalmente implementados, esta que SOJURIDICA cuenta
con un programa de salud ocupacional, basado en el ciclo PHVA, Decreto 1072 de 2015 y
Resolucion 0312 de 2019, las cuales son estatutos guias para la planificacion, ejecucion y
mejoramiento en la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad en el Trabajo (SG-SST)
por medio del cual se busca la prevencion de enfermedades laborales y accidentes de trabajo, asi
como de los planes de prevencion y bienestar para los trabajadores. Como se menciono en la
descripcion y caracterizacion de los procesos de apoyo, el hecho que exista esta implementacion
del SG-SST, no implica que no tenga aspectos para mejorar, pero en cuanto a la normatividad

minima, la empresa se encuentra cumpliendo este aspecto.

Es muy importante fortalecer este aspecto, debido a que la empresa no solamente involucra
seguridad y salud en el trabajo en el interior de la organizacidn, sino que también ofrece el servicio
de disefio y documentacion del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, por lo cual
es primordial que la empresa fortalezca este aspecto para reflejarlo en la calidad del servicio

prestado.

A continuacion, se muestra graficamente el comportamiento del ambiente de trabajo en la

empresa.
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AMBIENTE DE TRABAJO

100% = Orden y aseo en sus instalaciones

= Ambiente de trabajo acorde para prestar un buen
75% 75% 75% servicio

Programas de mantenimiento y control de las

herramientas, equipos, software.
50%
La planta fisica, los procesos y los equipos estan
disefiados para un ambiente seguro

25% ® Programa de salud ocupacional implementado

Figura 10. Porcentaje de cumplimiento en Ambiente de Trabajo.

4.1.4.4 Talento Humano EI porcentaje de cumplimiento obtenido para este proceso fue del
41,7%, una de las principales razones obedece a que la empresa entre sus operaciones realiza este
proceso, pero le falta mejoramiento en la definicion de sus fases y procedimientos a seguir en la

gestion del talento humano.

Uno de los aspectos aun sin implementar es la realizacion de las evaluaciones de desempefio
con el fin de poder identificar los aspectos a mejorar del personal a partir de los hallazgos y

resultados de esta.

Los demas aspectos de este proceso se encuentran parcialmente implementados, con un
porcentaje de cumplimiento del 50%, es decir, existe en cierta medida pero carece de definiciones,
metodologias y procedimientos, entre ellos esta el compromiso con los procesos por parte del
personal de la organizacidn, la falta de capacitacion permanente para todo el personal involucrado,
manuales de funciones actualizados y definidos para todos los cargos, con el fin de evitar
problemas internos por la falta de compromiso en una actividad que no tiene responsable, adicional
a esto no se cuenta con un programa de induccion y reinduccién para todos los trabajadores, no
s6lo en la entrega del cargo e induccidn de procedimientos de seguridad y salud en el trabajo (como
lo realiza la empresa), sino también un proceso de retroalimentacion que fortaleza y complemente

los conocimientos adquiridos, para lograr que el talento humano de la organizacion aporte
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significativamente a mejorar la calidad del servicio, también se encuentra parcialmente
implementado, que el personal de la empresa reconozca la importancia del enfoque de los procesos
y sus aportes desde su funcion para mejorar la produccion del servicio, con el fin de lograr el
objetivo de satisfacer al cliente. A continuacidn, se muestra graficamente el comportamiento de

este aspecto.

TALENTO HUMANO

m Existe un compromiso con los procesos por parte del
50% 50% 50% 50% 50% persona|

m Se capacita al personal involucrado en el desarrollo del
proceso

Manuales de funciones y de procedimientos escritos,
conocidos y acatados por el personal.

El personal reconoce la importancia del enfoque en
procesos

m Programas de Induccion y Reinduccion al personal

m Evaluaciones de desempefio al personal involucrado en
0% cada proceso

Figura 11. Porcentaje de cumplimiento en Talento Humano.

4.1.4.5 Clientes EI cliente es un elemento fundamental para todas las organizaciones,
independiente del tipo de actividad econdmica que esta desempefie. Para el caso de este aspecto,
SOJURIDICA cuenta con un porcentaje de cumplimiento del 34,7%, esta cifra implica
principalmente que carecen totalmente de un programa de servicio al cliente claramente
establecido, al igual que no se aplican instrumentos de medicién para evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes, tal como se mencionaba en el numeral 4.1.2.3 del item de gestion
administrativa/ Compras, Proveedores y Contabilidad/ Devoluciones en ventas, en donde se

relaciona esta cifra con la ausencia de un sistema de PQRS.

Los items en estado parcialmente implementados (porcentaje del 50%), existen, pero no se
encuentran estandarizados y recopilados en una central de informacion, entre ellos una base
unificada de los clientes internos y externos de la empresa, lo cual es un punto de partida

importante para cumplir con los items de seguimiento de los clientes y resolucion de sus problemas
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inquietudes y solicitudes de manera oportuna. A continuacion, se muestra graficamente el

comportamiento de este aspecto.

CLIENTES

50% —— 50% Existe un programa de servicio al cliente

Se cuenta con una base de datos de los clientes

Se resuelven los problemas y las quejas de clientes
de manera oportuna

Se hace seguimiento a los clientes de manera
continua

B Se aplican instrumentos de medicion para evaluar
0% el nivel de satisfaccion de los clientes
0%

Figura 12. Porcentaje de cumplimiento en Clientes.

4.1.4.6 Sistemas de Informacion Es el segundo aspecto con mayor porcentaje de
cumplimiento, con un valor del 58,3%, esto indica que la empresa cuenta con los recursos
tecnoldgicos e informaticos, pero no le dan el debido uso, puesto que no toda la informacion de la
empresa se encuentra consignada en un sistema y aln hay operaciones que se realizan en forma
manual, esto también relacionado con la falta de capacitacion en sistemas de informacion y
herramientas ofimaticas para todo el personal de la empresa, lo que reduciria significativamente el
tiempo en la realizacion de actividades operativas y cotidianas, convirtiendo la realizacion de las
tareas en una forma mas eficiente. Otro aspecto debil es que carece de un sistema de informacion
en toda la cadena de valor que facilite la actualizacion constante del sistema, es decir que toda la

informacion de cada area se actualice de forma ordenada y en simultanea.

Finalmente, y como se mencionaba al principio, la empresa cuenta con equipos y software para
manejar de forma mas adecuada y eficiente los sistemas de informacion, pero aun debe centralizar
mas la informacion y extenderlo a todas las areas de la empresa. El departamento de sistemas de
SOJURIDICA utiliza herramientas para la recoleccidn, analisis y control de la informacion, pero

a pesar de que este implementado en mayoria, debe contarse con el entrenamiento y capacitacion
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de todo el personal con miras a que estos sistemas de informacidn sean integrales. A continuacion,

se muestra graficamente el comportamiento de este aspecto.

SISTEMAS DE INFORMACION

m Uso de herramientas para la recoleccion, anélisis y control de la
informacion

/57 7970 /37

= Sistemas de informacion en toda la cadena de valor, que
faciliten la actualizacion

50%

50%
Sistema de informacion disefiado para satisfacer los
requerimientos de todos los departamentos

Los equipos y software con que cuenta la empresa hacen que se
maneje adecuada y eficiente los S.1

m E| personal esté capacitado y maneja de manera adecuada y
efieciente los S.I.

= La informacion generada por el sistema es confiable, oportuna,
clara y atil

Figura 13. Porcentaje de cumplimiento en Sistemas de Informacion.

4.1.4.7 Mejora Es el aspecto mas critico de los evaluados en la lista de chequeo, puesto que
obtuvo el porcentaje de cumplimento méas bajo equivalente a un 16,7%, lo que significa que la
mayoria de los procesos que se realizan dentro de la empresa, se vienen haciendo de la misma
forma durante toda su trayectoria, por ello la cifra obtenida da a entender que SOJURIDICA
requiere de un plan de mejoramiento para sus procesos, con el fin de que este porcentaje de

cumplimiento aumente, no s6lo en cifras si no eficiencia y resultado.

Las principales falencias de este aspecto es fijar objetivos estratégicos conducentes al
mejoramiento de los procesos, y a la vez que sean contenidos en la realizacion de las actividades,
adicional definir indicadores que permitan identificar la raiz o causa del problema para realizar el
proceso de mejora, y con ello ajustar un plan de accién para el mejoramiento de los procesos que
sea conocido por todo el personal, con el fin de lograr un mejoramiento colaborativo que integre
todas las areas y a la vez capacite al personal durante su ejecucion. SOJURIDICA tiene el interés
por el mejoramiento de todos sus procesos, ya que en los Gltimos afios ha tenido cambios
sustanciales en su economia y el talento humano que la conforma, por ello la empresa ha venido

realizando mejoras parciales que de sus procesos y realiza algunos seguimientos a los servicios
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prestados en la organizacion, pero mas con miras a la satisfaccion del cliente y al logro de los
objetivos de su plan estratégico y misional , mas no enfocado en todos los procesos ejecutados
dentro de la empresa, y que constituyen una unidad integral fundamental para eliminar los
reprocesos, aumentar la productividad y enfocarlos al mejoramiento no sélo del servicio, si no a

nivel operativo.

MEJORA

Objetivos estratégicos conducentes al mejoramiento de procesos
50% 50% y tenidos en cuenta en las realizacion actividades

Se tienen en cuenta los indicadores clave para realizar el proceso
de mejora

La empresa ha realizado las mejoras parciales o eventuales de los
procesos

Seguimiento a los procesos de servicio prestados en pro del
mejoramiento

= Plan de accion para el mejoramiento de sus procesos conocido
por el personal

0% 0% 0% 0% Metodologia clara para llevar a cabo el mejoramiento de los
procesos

Figura 14. Porcentaje de cumplimiento en Mejora.

4.1.5 Conclusiones del diagnostico inicial.

Los procesos y actividades son ejecutados sin metodologia y sin tener en cuenta un
procedimiento establecido, esto se evidencia debido a que constantemente se presentan errores
de forma y fondo en el contenido de documentos y procedimientos de las diferentes areas de
la empresa.

e Laempresa no cuenta con una distribucion efectivay clara de las funciones de cada trabajador,
ocasionandose una desviacion y difusion de la informacion y del objetivo del proceso.

e El procesos de gestion administrativa cuenta con varias falencias, ya que la mayoria de las
actividades se llevan a cabo sin ningun tipo de control y no se tiene definidos y documentados
los procedimientos, estandares del proceso y consecutivos de las gestiones realizadas.

e El proceso de gestion del talento humano no se encuentra estructurado y documentado, ya que

todo se realiza segun las necesidades que surjan, sin contar con la documentacion del

procedimiento a seguir.
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e A pesar de que en la empresa esta implementado el SG-SST, en la evaluacion inicial realizada
por la ARL en la mayoria de los items ‘no implementado’ equivalentes a un 24% y los items
“parcialmente implementado” equivalentes al 22%, hacen principalmente énfasis en la
documentacion de procedimientos y auditoria del SG-SST, lo cual es una oportunidad de
mejora para este proceso.

e El proceso de gestion informética y tecnoldgica es un area que no cuenta con documentacion
de los procedimientos, lista de proveedores, listas de chequeo para las revisiones y
estandarizacion de los demas procedimientos existentes.

e Los incrementos en los requisitos de contratacion y la obligatoriedad en la implementacién de
la norma ISO 9001, el cual es un sistema aun sin implementar dentro de la empresa, se
convierte en una amenaza, Yya que es exigido por clientes, por lo cual se crea una barrera de
entrada al mercado.

e Las principales debilidades a nivel directivo, que mas causan impacto dentro de la empresa
son, la ausencia de evaluacion y prondsticos del medio, no tener planes y anélisis estratégicos
que genera un alto impacto sobre la empresa debido a que las decisiones no se toman desde
una perspectiva estratégica sino desde los negocios vigentes y la disponibilidad de recursos
econdmicos y humanos actuales, tampoco cuenta con un cronograma de actividades definido.

e EIl proceso de gestion informética y tecnoldgica no es aprovechado para automatizar los
procesos y evitar trabajos manuales, conllevando la debilidad de alto impacto, la cual consiste
en que no se agrega valor a los procesos utilizado la tecnologia como medio para lograrlo.

e Como debilidad en el proceso de gestion del talento humano se encontraron dos factores ya
identificados en la caracterizacion del proceso, y es el alto impacto que tiene sobre la
organizacion los indices de rotacion del personal y la baja estabilidad de estos.

e Los principales problemas de la unidad de procesos de la empresa radican en que no cuentan
con un enfoque basado en procesos ni tampoco existen responsables de medirlos.

e Laempresa no cuenta con indicadores de gestion que permitan no solo evaluar su desemperio,
sino también conocer el nivel de cumplimiento con el fin de identificar puntos y actividades
criticas.

e Las principales falencias del aspecto de mejora es fijar objetivos estratégicos conducentes al

mejoramiento de los procesos, y a la vez que sean contenidos en la realizacion de las
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actividades, para ajustar un plan de accion para el mejoramiento de los procesos que sea
conocido por todo el personal, con el fin de lograr un mejoramiento colaborativo que integre
todas las areas y a la vez capacite al personal durante su ejecucion.

La mision y visidn de la empresa carecen de enfoque y precision, ya que son disefiadas de
manera general y con un sesgo muy amplio que no la permite distinguirse de otras
organizaciones. En el caso de la vision, esta carece de amplitud e inspiracion realista, ya que
no define la principal meta que se propone la empresa en el largo o mediano plazo.

Se puede concluir que SOJURIDICA es un empresa que desconoce Sus procesos Yy
procedimientos, ademas que no cuenta con sistemas de control, sistemas de planificacion y
evaluacion de las gestiones realizadas, asi como carece de la implementacion de sistemas de
gestion, ya que actualmente solo se cuenta con la implementacion del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), dejando de un lado la implementacidn del sistema

de gestion integral (SGI).

4.2 Formulacion del plan de mejoramiento

Para el cumplimiento de este objetivo, se disefid en una tabla en Excel una matriz de 7 columnas,

las cuales describen:

El proceso: Relaciona el proceso en el cual se identifico la oportunidad de mejora.
Planteamiento del problema: Situacion identificada que afecta el desempefio del proceso.
Describe la problemética identificada en el diagnostico inicial e informacion adicional
suministrada por la Alta Direccidn de la empresa.

Acciones de mejora: Conjunto de actividades a realizar con el fin de atacar el problema.
Propone una o varias acciones para solucionar el problema, o una accién de mejora integral
para solucionar varios problemas.

Responsables: Personas encargadas de realizar cierto conjunto de actividades.

Recursos: Define el tipo de recurso necesario para la ejecucion de la mejora, ya sea recursos
humanos, fisicos, econdmicos, tecnoldgicos, etc.

Fecha de inicio de elaboracion: Indica la fecha de inicio de la implementacion de la mejora.

Fecha de terminacion: indica la fecha de terminacion de la implementacién de la mejora.
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En la siguiente figura se muestra el encabezado de la matriz de formulacion del plan de

mejoramiento.

MATRIZ DE PLAN DE MEJORAMIENTO SOJURIDICA A&C LTDA.

PROCESO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ACCION DE MEJORA RESPONSABLE

RECURSOS

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION

e 5 1
Direccionamiento
estratégico

e yen| "
Elaboracién, estructurac
2 de|

. 6n u definicién del mapa de|Gerente General
| Proesos dels empresa I

cccccccc

anes T ]

HOSIZ013

ctualizacién del arganigiama vertical de | empresa,

sehalanda |a jerarquia y todos los cargos, tantol !
y o erula Y fades fos sages BNl comercial

Si002013 2013

Figura 15. Matriz de Formulacién de plan de mejoramiento.

A continuacion, se muestran las tres primeras columnas de la matriz disefiada, las cuales indican

el proceso, el planteamiento del problema y la accion de mejora. Para ampliar la informacion sobre

la matriz elaborada ver Apéndice 5.

Tabla 10.

Matriz plan de mejoramiento.

PROCESO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ACCION DE MEJORA

Direccionamiento

estratégico

Direccionamiento

estratégico

No se tiene un enfoque basado en procesos,
en el que los trabajadores identifiquen por
cuales procesos responde y en cuales
participa, por tanto, se requiere construir el
mapa de procesos y hacer la respectiva
socializacion con todo el personal
involucrado.

La empresa ha presentado varios cambios
importantes durante los ultimos afios, lo que
ha ocasionado que el organigrama definido
se encuentre completamente
desactualizado, ocasionando una falta de

organizacion en la estructura jerarquica.

Elaboracion, estructuracion
y definiciébn del mapa de

procesos de la empresa.

del

organigrama vertical de la

Actualizacion
empresa, sefialando la
jerarquia y todos los cargos,

tanto directos o indirectos.
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Direccionamiento

estratégico

Direccionamiento

estratégico

Gestion Juridica

Gestion Juridica

Dada la antigiedad de la empresa, es
importante plantear a la Alta Direccion de la
empresa, la redefinicion de su plan
estratégico conformado por la vision,
mision y objetivos.

La empresa no tiene caracterizados sus
procesos, por tanto, no tienen definido el
lider del

responsable, proveedores, entradas, salidas

objetivo, alcance, proceso,

y clientes, asi como las actividades

desarrolladas en cada una de las fases del
ciclo PHVA, entradas, salidas, proveedores,

definicion  de  recursos,  requisitos,
documentos  asociados, método de
medicién, etc.

El area juridica de la empresa atiende la
mayoria de los clientes que vienen a
adquirir los servicios legales, pero no existe
un procedimiento de atencion inicial al
cliente, en el que expresen los requisitos
iniciales para iniciar cualquier proceso
juridico.

El area juridica de la empresa no cuenta con
ningln tipo de procedimiento para la
elaboracion de demandas, lo cual es
indispensable para la prestacion de un buen
servicio y agilidad en el proceso asignado

por el cliente

Reestructuracion del plan
estratégico de la empresa:

Misidn, Vision y objetivos.

Elaboracion de la ficha y
definicion de la
caracterizacion de cada uno
de los procesos definidos en

el mapa de procesos.

Elaboracién de un
procedimiento denominado
tramite para demanda, el
cual comprenda la atencion
al cliente, la proyeccion y
presentacion de la demanda,
y el procedimiento para la
ejecucion de la sentencia,
que le brinden al abogado
asignado una orientacion en
cuanto al procedimiento

interno como juridico.
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Gestion Juridica

Gestion Juridica

Gestion Juridica

No tienen establecido un procedimiento de
proyeccion y presentacion de demandas, asi
como el procedimiento para la ejecucién de
la sentencia, lo que ayuda a identificar cada
una de las actividades que se deben
desarrollar para el éxito de la gestion,
destacando que cada error generado retrasa
el proceso y puede generar la pérdida total
del caso por la carencia de un debido

proceso.

Entendiendo que el cliente no sdlo llega en
busqueda de instaurar una demanda, sino
también el caso que deba ser defendido
juridicamente ante un proceso en contra, no
se cuenta con un procedimiento interno para
la defensa de un derecho que le estan
desconociendo o frente a la culpabilidad

sobre un hecho.

A menudo la empresa no sélo tramita
demandas y defensa juridica, sino también
tramites como la conciliacién y la tutela, los
cuales se actGan por medio de otras vias
juridicas, al igual que en los anteriores casos
no existe un procedimiento para que estos
tramites, que a pesar que son sencillos, sean
cumplidos con éxito, con el fin de asegurar
la calidad en todos y cada uno de los
procedimientos del area juridica, en pro de

la satisfaccion del cliente.

Elaboracion de un
procedimiento denominado
defensa juridica, en el que se
definan acciones y
actividades que le brinden al
abogado de defensa, una
orientacion en cuanto al
procedimiento interno como

juridico.

Elaboracion de un
procedimiento denominado
conciliacion y tutela, en el
que se definan acciones y
actividades que le brinden al
abogado encargado, una
orientacion en cuanto al
procedimiento interno como

juridico.
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Gestion Juridica

Gestion Juridica

Gestion Juridica

Gestion

Administrativa

La organizacion no tiene un procedimiento
para el agendamiento de fechas importantes
del é&rea, tales como vencimiento de

términos, Ccompromisos resultantes,
reuniones de seguimiento con los clientes, y
dado esto frecuentemente se generan
olvidos que causan perjuicios tanto para la
empresa como para el cliente.

El area juridica carece de un procedimiento
para el seguimiento de los procesos,
entendiendo que, en el ambito del derecho,
se debe ser muy preciso en los dias habiles
para dar respuesta, hacer seguimiento,
presentar un nuevo escrito, etc.

La empresa no cuenta con un procedimiento
de archivo de los procesos terminados
(independientemente de la forma en que
hayan culminado), estos se deben archivar
de forma correcta, dado que constantemente
se genera acumulacion de carpetas,
desorden y en muchos casos su pérdida, por
lo cual para futuras ocasiones puede
significar otro problema para la empresa en
caso de alguna reclamacién o solicitud del
cliente, y que no se conozca su ubicacién.
En el diagndstico realizado se identifico que
la empresa no tiene estandarizados sus
procesos, dado que cada area elabora a su
modo los documentos, muchas veces sin

asignar un lugar especifico o un nombre que

Elaboracion de un
procedimiento de
agendamiento de
diligencias,  términos 'y

Ccompromisos

Elaboracion de un

procedimiento denominado

documentacion fisica
requerida y seguimiento
procesos Juridicos

Elaboracion de un

procedimiento de archivo,
que indique el paso a paso,
acompariado de un formato
de lista de chequeo a fin de
que se cumpla a cabalidad el
conjunto de actividades
requeridas, antes de disponer
el archivo del proceso.

Disefio de wun Instructivo
para elaboracién de
documentos, con el fin de
iniciar la estandarizacion

documental de la empresa, a
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Gestion

Administrativa

Gestion
Administrativa

Gestion

Administrativa

Gestion del

Talento Humano

permita identificar plenamente la utilidad
del documento.

Uno de los principales problemas de la
empresa, es la carencia de una base que
clasifique todos los documentos asociados
con el proceso, generandose
permanentemente pérdida de tiempo en la

ubicacién de un documento.

No existe control con el ingreso y salida de
personal, generando la falta de seguimiento
a los trabajadores que permanecen en la

oficina.

La empresa programa la ejecucién de
mantenimiento de equipos y mobiliario,
pero no de una forma organizada que defina
periodicidad y  fechas especificas,
ocasionando que muchas veces no se
realicen mantenimientos preventivos y no
correctivos, lo que implica mayor pérdida
de tiempo y dinero.

En la empresa se realiza el procedimiento de
seleccion y contratacién, sin ningan tipo de
guia o procedimiento, generando que se
presente

reprocesos, pérdida de

informacion, y omision de actividades

fin de facilitar la ubicacion
de cualquier documento.

Elaboracion de un Listado
Maestro de Documentos,
tales

como formatos,

procedimientos, manuales,
guias, protocolos, y demas,
clasificados por tipo de
documento y proceso.

Elaboracion de una planilla o
formato de Ingreso y Salida
de personal, detallando el
descanso, entrada y salida de
almuerzo, y un espacio para
observaciones en caso de
salida de algun trabajador

para diligencia laboral.

Elaboracion de un
Cronograma de
mantenimiento de equipos y
mobiliario, definida fechas y

periodicidad de ejecucion.

Elaboracion de una manual
de procedimiento de
Reclutamiento, Seleccion y
Contratacion de Personal, asi

como los  respectivos
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Gestion del

Talento Humano

Gestion del

Talento Humano

Gestién del

Talento Humano

indispensables para un buen proceso de

seleccion.

Dado el alto indice de rotacion de personal
que tiene la empresa, se requiere de manera
permanente la realizacién de inducciones
corporativas, lo que demanda mucho
tiempo para la persona encargada de dicha
funcion, por tanto, se requiere de la creacion
de un documento que resuma y recopile este

procedimiento.

Los manuales de funciones se encuentran
desactualizados, dado que la empresa ha
cambiado su enfoque de servicios en los
ultimos afos, adicional a ello estos no
describen las responsabilidades,
competencias, habilidades y perfil de cargo
en general que debe cumplir el trabajador
que se contrate.

En la construccion de la matriz DOFA se
encontré como debilidad que no se realizan
evaluaciones de la gestion por procesos ni

por funciones, implicando que no se

formatos para el
agendamiento de pruebas
ofimaticas y Entrevistas,

Resultado de Evaluacion

Pruebas ofimaéticas,
Confirmacion de
Referencias Laborales vy
Personales y Visita
Domiciliaria.

Elaboracion de un

procedimiento de Induccién
de Personal y formato de
Lista de chequeo induccion
de personal, en el que el
capacitado solo deba firmar
este documento en sefial que
recibio toda la induccion

general de la empresa.

Elaboracion de un manual de
funciones, responsabilidades
y competencias para los
cargos solicitados por la

Gerencia de la empresa.

Disefio e implementacion de
la Evaluacion de desempefio
para todos los trabajadores

directos.
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Seguridad y
Salud en el
Trabajo

Seguridad y
Salud en el

Trabajo

Seguridad y
Salud en el

Trabajo

Seguridad y
Salud enel

Trabajo

conozcan resultados del trabajo que le
permitan evaluar y retroalimentar a los
trabajadores en miras de la mejora de su

trabajo y desempefio.

En la evaluacion inicial realizada por la
ARL de la empresa, se identificaron varios
aspectos faltantes en la implementacion del
SG-SST, principalmente aquellos que
requieren de la creacion de un documento o
debida

implementacion y seguimiento del sistema

procedimiento para la

de gestion, fundamentados en la exigencia

de la normatividad vigente.

Formato para la Entrega de
dotacion y elementos de
EPP,
hacer

proteccion personal
con el fin de
seguimiento de las entregas,
para llevar un registro
detallado de las entregas por
cada trabajador.

Elaboracion de formato para
inspeccion de seguridad de
extintores.

Elaboracion de un
documento que contenga los
estandares y normas de
Seguridad y Salud en el
Trabajo, asi como los riesgos
a los cuales se expone el
trabajador con el desarrollo
del trabajo, para incluirlo en
la induccién y reinduccion
del trabajador.

Elaboracion de un formato
de evaluacion de comités del
SG-SST, fin de

identificar si el trabajador

con el

comprendio la funcionalidad
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Gestion
Informatica y
Tecnolbgica.

Gestion
Informatica y
Tecnoldgica.

Gestion
Informatica y
Tecnoldgica.

Gestion
Informatica y

Tecnologica.

Como se ha mencionado en problemas
anteriores, la empresa no cuenta con
procedimiento establecidos, para el caso de
gestion informatica y tecnoldgica, es una de
las areas que mas carece de documentacion,
generando frecuentemente que la persona
que ingresa nueva deba estar en permanente
contacto con el ex trabajador, dado a que no
se han documentados los procedimientos de
instalacion y revision especifica de forma

clara y definida.

El 6ptimo funcionamiento de los equipos de
computo de la empresa, es fundamental para
el desarrollo de un buen trabajo
acompafiado de todas las herramientas
informaticas y tecnoldgicas que disminuyan
los trabajos manuales, para ello es
indispensable hacer una revision periodica
de los equipos de computo y programar el
mantenimiento de los equipos, dado a que
en repetidas ocasiones los equipos de
cdmputo presentan fallas y por tanto atrasan
el trabajo de quien esta haciendo uso del

equipo.

de los comités y asi mismo
pueda ser participe activo de
ellos.

Elaboracion de un
procedimiento para
Instalacion y Configuracion
del Softphone 3CX.
Elaboracion de un
procedimiento
Configuracion de Correo
Corporativo.

Elaboracién de un
procedimiento  para el
manejo y administracion de

los servidores.

Disefiar un procedimiento
para la  revisibn vy
Mantenimiento de equipos
de coOmputo, acomparfiado de
una lista de chequeo para la
revision diaria e informe de
mantenimiento  preventivo

equipos de cémputo.
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Una vez dada a conocer la matriz del plan de mejoramiento a la Alta Direccion de la empresa, asi
como aclaracién de dudas e inquietudes sobre su contenido, decidieron aprobar 25 de las 26
mejoras propuestas. La propuesta rechazada fue la de reestructuracion del plan estratégico de la
empresa: Mision, Vision y objetivos, justificando que no lo ven necesario en este momento, las

demaés fueron completamente aprobadas y avaladas para la implementacion.

4.3. Implementacién de las propuestas de mejora

En esta parte del capitulo cuatro (4), se describe la implementacion de las 25 propuestas de mejora
aprobadas por la Alta Direccion de la empresa, clasificadas para cada uno de los procesos seis (6)

involucrados en el proyecto de grado. Asi:
4.3.1. Proceso de Direccionamiento estratégico.

4.3.1.1. Mapa de procesos. Dado que la empresa no contaba con el mapa de procesos se inicio
con su definicion y creacion. Esta etapa contd con el apoyo y asesoria de la Gerente General y el
Gerente Comercial, quienes expresaron los cambios dentro de la empresa en los ultimos afios, lo
que permitio definir claramente el mapa de procesos, basada en la definicion de los autores (Ortiz
& Serrano, 2013) quienes relacionan los principales procesos de la organizacion clasificados
tradicionalmente en cuatro (4) grupos de procesos: los estratégicos, los operativos o misionales,

los de apoyo o facilitadores y los de evaluacién y mejoramiento.

Se definié el proceso de planeacion estratégica, denominado direccionamiento estratégico, el
cual es dirigido y desarrollado por las Gerencias o Alta Direccion; en el caso de los procesos
misionales los cuales permiten cumplir con los objetivos por los cuales fue creada la empresa, se
definio el proceso de Gestion Juridica, el cual es desarrollado por abogados y afines; finalmente
en los procesos de apoyo se identificaron cuatro (4): Gestion Administrativa, Gestion del Talento
Humano, Seguridad y Salud en el Trabajo y Gestién Informatica y Tecnoldgica, los cuales son
ejecutados principalmente por el area administrativa y de sistemas. A continuacion, se muestra el
mapa de procesos disefiado y definido, el cual fue aprobado por la Alta Direccién de la empresa

conformada por la Junta de Socios.
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T MAPA DE PROCESOS
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Direccionamiento
- Estratégico
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Gestion Juridica
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Apovo

&
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Gestion ~ Gestion Talento  gajudenel Informaticay
Administrativa Humano Trabajo Tecnologi ca_a/

Figura 16. Mapa de procesos SOJURIDICA A&C LTDA.

El mapa de procesos disefiado fue impreso y laminado, para publicarlo en la cartelera de la

empresa, con el fin de que sea de conocimiento permanente para todos los trabajadores.

El Mapa de Procesos de la empresa se encuentra en el Apéndice 6.
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4.3.1.2. Organigrama. (Ospina Montoya, 2010) define el organigrama como un grafico que
representa la estructura de una empresa. Permitiendo que los integrantes de la organizacion y las
personas vinculadas a ella conozcan a nivel global, sus caracteristicas generales, ademéas ayuda
facilmente a comprender las distintas divisiones, departamentos, secciones y servicios. Partiendo
de este concepto y con el fin de atender esta problemética se realiz6 la actualizacion del
organigrama vertical de la empresa. Al igual que en la creacion y definicion del mapa de procesos,
la actualizacién del organigrama conté con la participacion de Alta Direccion de la empresa,
quienes mostraron el organigrama antiguo el cual contenia cargos ahora inexistentes, asi como no
se identificaban los cargos directos e indirectos de la empresa. Con el fin de ubicar al lector en lo

anterior, a continuacion, se muestra el organigrama mencionado.

ORGANIGRAMA SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS “SOJURIDICA A&C LTDA”

Junta de Socios

Gerencia General Gerencia comercial
= Talento Humano = Relaciones Comerciales
= Aseguramiento de la calidad » Director del Area Juridica
» Supervision y Seguimiento de B
los compromisos de pago
Coordinacion de Procesos y Departamentode |—— Departamento
Supervision de tareas Operativas Sistemas Juridico
i
i
|
]
| T e e ---=d
] ]
] ]
] ]
| |
Megociadores | | | Negociadores | ! Visitadores Recepcion Contabilidad
Clientes -L1 Otros Clientes |[---1 Negociadores ¥y y
Corporativos Corporativos Domiciliacion Caja Facturacion
Financieros
Mensajero

Figura 17. Organigrama antiguo SOJURIDICA A&C LTDA. Adaptado de la empresa.

Teniendo en cuenta la descripcion y figura anterior, se realizo la recopilacion de todos los
cargos tantos directos como indirectos, con el fin de construir el organigrama con base a la

informacion actual de cargos y orden jerarquico dentro de la empresa. Actualmente existen 11
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cargos divididos en cuatro (4) &reas, de los cuales ocho (8) son directos y tres (3) son indirectos.
Los cargos indirectos se identifican con una linea punteada, los demas con flechas solidas que

inician desde el jefe inmediato, asi como se muestra a continuacion:

/i ORGANIGRAMA \\,

SOJURIDICA

\ Judicial
N

Figura 18. Organigrama actualizado SOJURIDICA A&C LTDA.

El organigrama actualizado fue impreso y laminado, para publicarlo en la cartelera de la

empresa, con el fin de que sea de conocimiento permanente para todos los trabajadores.

El organigrama de la empresa se puede visualizar en el Apéndice 6.
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4.3.1.3. Caracterizacion de los procesos de la empresa. Para la implementacion de esta
propuesta se tuvieron en cuenta los lineamientos para la elaboracion de la caracterizacion de los
procesos de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. (Alcaldia Mayor, 2015), la cual la define como un
documento entendido como la hoja de vida del proceso.

Este describe de manera especifica el objetivo y alcance, asi como los elementos, actividades
de transformacion de acuerdo al ciclo PHVA y los productos / salidas hacia los clientes o usuarios.
También se tomd como referencia la Guia para la elaboracion y control de documentos del SIGI
(MinSalud, 2012), la cual define los criterios que orientan la elaboracién y control de los
documentos que forman parte del Sistema Integrado de Gestion Institucional — SIGI. Con base en
lo anterior se disefia la ficha de caracterizacion de los procesos, la cual fue revisada y aprobada

por la Alta Direccidn. A continuacion, se muestra el disefio en mencion.

, Dirsccionamisnto
SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS LIMITADA PROCESO Estratémico
CODIGO F-ADM-001
SOJURIDICA FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION 0
NOMBERE DEL PROCESO
Ohbjetive Alcance
Lider del proceso Reszponszables del procezo
Proveedores Entradasz Actividades-Ciclo PHVA Salidaz Clientes
Recursoz Reguizitos
Documentoz ¥ Registroz azociadosz Seguimiento y Medicidn

Figura 19. Ficha de caracterizacién de procesos.

Se puede visualizar detalladamente en el Apéndice 7. Ficha de Caracterizacion de Procesos.
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Como se puede visualizar, el formato de caracterizacion de procesos se compone de los

siguientes elementos:

- Nombre del proceso: Es el titulo de la ficha, se nombra el proceso segun corresponda.

- Objetivo: Describe con que finalidad se ejecuta el proceso.

- Alcance: Describe en forma resumida el inicio y fin de las actividades de cada proceso.

- Lider del proceso: Es la persona encargada de organizar el grupo de trabajo para el
cumplimiento del objetivo.

- Responsables del proceso: Son las personas asignadas para el cumplimiento del objetivo del
proceso.

- Proveedores: Define los procesos, cargos, roles, procedimientos, entidades externas, etc.,
que son el insumo o necesidad para la ejecucion de las actividades.

- Entradas: Son los insumos o necesidades proporcionadas por los proveedores, estos pueden
ser documentos, informacion del proceso, informacion de tipo legal, entre otros.

- Actividades-Ciclo PHVA: Describe de forma precisa y clara cada una de las acciones que se
llevan a cabo en cada etapa del Ciclo PHVA, Planear (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar
(A)

- Salidas: Son los resultados o informacion que resulta de ejecutar cada actividad del ciclo
PHVA.

- Clientes: Define los procesos, cargos, roles, procedimientos, entidades externas, etc., que
reciben las salidas o productos de las actividades definidas.

- Recursos: Establece los recursos necesarios para el buen funcionamiento del proceso. Estos
pueden ser recursos econdmicos, fisicos, humanos, tecnologicos, entre otros.

- Requisitos: Establecen las normas aplicables para cada proceso y los lineamientos internos
de la empresa.

- Documentos y registros asociados: Enlista los documentos relacionados con el proceso, ya
sean procedimientos, formatos, manuales, protocolos y demas. En este caso no se mencionan
en la ficha de caracterizacion dado que se disefidé un Listado Maestro de Documentos F-
ADM-001 que recopila cada tipo de documento por proceso, sobre el que se hablara

detalladamente numeral 4.3.3.2.
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- Seguimiento y medicion: Consta de los indicadores de gestion para cada proceso. En esta
casilla no se detallan, pero se encuentran descritos en el numeral 4.4. y en la herramienta

ofimética del Apéndice 43.

.....

informacion méas importante por medio del lider o responsable de cada uno de los seis (6) procesos
definidos en el mapa de procesos, con el fin de obtener una informacion previa, para
complementarlo con las bases para la elaboracion de la propuesta y proceder a la documentacion.

Finalmente se realiza una reunion con la Gerente General de la empresa, quien revisa y aprueba
el material elaborado. La caracterizacién de los seis (6) procesos de la empresa se encuentra

completo en el Apéndice 8.

4.3.2. Proceso de Gestion Juridica. El proceso de gestion juridica de la empresa es uno de los
procesos mas criticos, por tres razones, la primera, es uno de los procesos con menor
documentacion existente, la segunda, presenta los indices de rotacion de personal méas altos, y
tercero, es el proceso misional de la empresa, por lo tanto, cualquier demora, reproceso o error
humano afecta gravemente el servicio y por ende la generacion de ingresos y el crecimiento

corporativo en general.

4.3.2.1. Procedimientos para Tramite de demandas y formatos relacionados. Entendiendo la
problematica central de este proceso, se definié con el apoyo del Gerente Comercial y jefe de area,
los tramites desarrollados con mayor frecuencia y mas namero de errores, en donde se definid la

elaboracion y gestion de demandas.

Para contribuir a la mejora de este proceso, se elabora un procedimiento para el tramite de
demandas, tanto como las actividades administrativas como las juridicas, es decir haciendo
mencion de las actividades internas como de las normas vigentes en la actualidad, de manera que
sirvan como guia tanto para un trabajador vigente, nuevo 0 con poca experiencia. Para la
elaboracion de este documento se realizaron dos entrevistas a cada uno de los abogados auxiliares
y auxiliares juridicos, una antes de documentar y otra al finalizar, con el fin de obtener la
informacion base para la elaboracién del procedimiento, asi como los fundamentos juridicos que

la soportan. Una vez finalizada la redaccion final del procedimiento se realiz una reunion con el
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Gerente Comercial quien aprueba el contenido del documento de acuerdo con los lineamientos

internos y normas legales vigentes. El documento aprobado consta de tres partes:

e Oferta de servicios: consta de las actividades de atencion al cliente, asesoria legal inicial,
entrega de documentos y pruebas, y adjudicacion del expediente.

e Proyeccion y seguimiento de demanda: describe los pasos para la elaboracion de una
demanda, tales como investigacion del demandado, verificacién de informacién, estudio
juridico previo, redaccién de la demanda segun los requisitos legales vigentes, control de
calidad, autorizacion para presentar demanda, presentacion y radicacion de demanda,
inadmision de demanda, conocimiento de la providencia, medidas cautelares, inadmision de
demanda, notificacion personal, acto de notificacion personal, resultados de la notificacion,
notificacion por aviso, emplazamiento, comunicacion al Juez, contestacion de la demanda,
audiencias y finalmente sentencia.

e Ejecucion de la sentencia: describe actividades tales como estudio previo, solicitud ejecucion,
entrega de titulos (dinero), entrega de bienes muebles e inmuebles y finalmente cobro de

honorarios.

En el Apéndice 9. Procedimiento para Tramite de demanda, se encuentra en detalle cada
una de las actividades mencionadas, con la respectiva asignacion del responsable y cuerpo del
documento, tales como objetivo, alcance, consideraciones, términos y definiciones, control de

cambios, entre otros.

Para el éxito en la ejecucion del procedimiento disefiado, se crearon tres (3) formatos, F-JUR-
001, el cual consiste en una Lista de chequeo con las condiciones basicas requeridas inicialmente
para presentar una demanda, F-JUR-002 un formato de instrucciones de entrega y radicacion de
correspondencia y F-JUR-003 un formato para publicacion de los emplazamientos a los que haya
lugar, estos formatos fueron revisados, entendidos y aprobados por toda el area juridica de la
empresa. Se pueden visualizar en detalle en el Apéndice 10. Lista de chequeo para Demanda
nueva, Apéndice 11. Instrucciones de entrega de correspondencia y Apéndice 12. Formato de

publicacion de emplazamiento, respectivamente.
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4.3.2.2. Procedimiento para la Defensa Juridica. Otro procedimiento importante mencionado
por el Gerente comercial y jefe de area es el de Defensa Juridica, dado a que los clientes no sélo
llegan en blsqueda de instaurar una demanda, sino también se da el caso en el que necesiten y
requieran ser defendidos juridicamente ante un proceso en contra, ya sea por un derecho que le
estan desconociendo o frente a la culpabilidad ante el proceso instaurado. Para el desarrollo de la
propuesta se realiz6 la misma metodologia de investigacion de la propuesta anterior, consistente
en dos entrevistas a todos participes de los procesos, una inicial y una final con el fin de recopilar
la informacion. Una vez elaborado el procedimiento, el Gerente Comercial realiza la revision y

aprobacion del documento, el cual contiene la siguiente informacidn:

e Oferta de servicios: consta de las actividades de atencion al cliente, asesoria legal inicial,
entrega de documentos y pruebas, y adjudicacion del expediente.

e Defensa Juridica: describe los pasos para la defensa juridica entre ellos, estudio de
documentos, poder para ejercer la defensa técnica, andlisis juridico, apertura de defensa,
redaccion de contestacion de demanda o recurso, recurso contra providencia, audiencia, citacion
del juez, asignacion del abogado por parte de la empresa, autorizacion para presentar escrito de
defensa, negociacion, y finalmente sentencia.

e Ejecucion de la sentencia: describe actividades tales como estudio previo, solicitud ejecucion,
entrega de titulos (dinero), entrega de bienes muebles e inmuebles y finalmente cobro de

honorarios.

En el Apéndice 13. Procedimiento para Defensa Juridica, se encuentra en detalle cada una
de las actividades mencionadas, con la respectiva asignacién del responsable y cuerpo del

documento, tales como objetivo, alcance, consideraciones, control de cambios, entre otros.

4.3.2.3. Procedimiento para Conciliacién y Tutela. Otro procedimiento importante definido
junto con el jefe del area juridica, el cual también es desarrollado de forma frecuente, es el tramite
para conciliacion y tutela, los cuales son sencillos, pero se actla por medio de otras vias juridicas,

por lo tanto, requieren de un debido proceso para el éxito de la gestion y satisfaccion del cliente.

Tratandose de un procedimiento mas sencillo, para el desarrollo de esta propuesta se entrevistd
solamente a dos trabajadores, un abogado auxiliar y un auxiliar juridico, tanto antes de documentar

como al final. Una vez elaborado el procedimiento el Gerente Comercial realiza la revision y
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aprobacion del documento, segun los criterios administrativos y juridicos aplicables. El documento

consta de tres partes, asf:

e Oferta de servicios: consta de las actividades de atencion al cliente, asesoria legal inicial,
entrega de documentos y pruebas, y adjudicacion del expediente.

e Tutela: contiene las actividades y situaciones que se pueden dar durante la gestion, entre ellos,
estudio de los documentos, poder para ejercer la defensa técnica, analisis juridico, redaccion de
la tutela, expediente de la tutela en debida forma, control de calidad, entrega de tutela y
pronunciamiento del Juez, rechazo de accidn de tutela, oposicidn del demandado, fallo de tutela,
impugnacion al fallo de tutela e incidente de desacato.

e Conciliacion: contiene las actividades y situaciones que se pueden dar durante la gestion, entre
ellos, estudio previo, solicitud de conciliacion, audiencia de conciliacion, acta conciliatoria,

constancia de la conciliacion y cobro de honorarios.

En el Apéndice 14. Procedimiento para Conciliacion y Tutela, se encuentra en detalle cada
una de las actividades y situaciones mencionadas, con la respectiva asignacion del responsable y
cuerpo del documento, tales como objetivo, alcance, consideraciones, términos, definiciones,

control de cambios, entre otros.

4.3.2.4. Procedimiento para agendamiento de diligencias, términos y compromisos. Esta
propuesta de mejora fue planteada por iniciativa al jefe de area, ya que durante el desarrollo de la
practica empresarial, se visualizo e identifico que no cuentan con un procedimiento formal para el
agendamiento de fechas importantes, tales como vencimiento de términos, programacion de
audiencias, compromisos resultantes, reuniones de seguimiento con los clientes, entre otros, dada
esta problematica, frecuentemente se generan olvidos que causan perjuicios tanto para la empresa

como para el cliente.

Para la implementacion de esta propuesta sélo se contd con la opinidn y aprobacion del jefe de
area, dado que se trata de un protocolo interno que asigna responsables a cada una de las
actividades plateadas con el fin de que no se quede ninguna fecha sin agendar y comunicar. Este
procedimiento describe el paso a paso del agendamiento de fechas importantes, desde que se
conoce hasta que se cumple la fecha, ademas de mencionar los medios de agendamiento

(Calendario electronico, agenda y calendario fisico), los responsables en cada actividad, la forma
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de comunicacién de las fechas y el seguimiento correspondiente. Para ampliar la informacion
sobre el contenido ver Apéndice 15. Procedimiento para agendamiento de diligencias,

términos y compromisos.

4.3.2.5. Procedimiento de Documentacion y seguimiento a los procesos Juridicos. La
implementacion de esta propuesta se realizd con el apoyo del auxiliar juridico encargado de
realizar el seguimiento a los procesos, dado que es quien conoce el paso a paso y tiene claridad
sobre el tema. Este procedimiento fue elaborado con el fin de plasmar una serie de actividades
diarias definidas para el seguimiento de los procesos, entendiendo que, en el &ambito del derecho,
se debe ser preciso en los dias habiles para dar respuesta a una notificacion, asi mismo definir los
documentos requeridos para la presentacion de un escrito cumpliendo tanto los requerimientos
internos como externos, con el fin de que no se generan devoluciones y pérdida de tiempo. De
igual forma el documento fue revisado y aprobado por el jefe de area. A continuacion, se describe

en forma resumida el contenido del documento:

e Documentacion: esta parte del documento contiene los elementos administrativos y los
requisitos de las entidades pablicas para la presentacion de escritos, especialmente demandas.

e Apertura de la carpeta del proceso: describe de forma sencilla la organizacion de la carpeta
fisica que contendra toda la informacion del proceso, a fin de que sea facil de ubicar en el
archivador asignado y de esta manera, se reduzca el extravio o pérdida.

e Reporte de inclusién del proceso en la plataforma de seguimiento de estados: contiene las
actividades requeridas para reportar al proveedor de la plataforma LITIS DATA. encargada de

la revision de estados.

Para ampliar la informacion sobre el contenido ver Apéndice 16. Procedimiento de

Documentacidén y seguimiento de procesos juridicos.
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4.3.2.6. Procedimiento y Lista de Chequeo de Archivo de procesos terminados. Finalmente,
se elabora un procedimiento para el archivo de los procesos terminados (independientemente de
la forma en que hayan culminado), dado que constantemente se genera acumulacion de carpetas,
desorden y en muchos casos su pérdida, por lo cual para futuras ocasiones puede significar un
problema para la empresa en caso de alguna reclamacion o solicitud del cliente. Este procedimiento
se llevaba a cabo en la empresa, pero no siguiendo una serie ordenada de actividades. Para la
elaboracion del documento se entrevisto al jefe de area, quien conoce muy bien el procedimiento,
dado que desde la fundacién de la empresa se realiza esta actividad, con la diferencia que en la
actualidad se incluyen herramientas tecnoldgicas.

El contenido del documentos se compone de las siguientes actividades: identificacion de
archivo de un proceso, verificacion de terminacion del proceso, levantamiento de medidas
cautelares, visto bueno de jefe de area, diligenciamiento de la lista de chequeo para procesos
archivados o terminados F-ADM-004, retiro de listado de procesos y actualizacion de hoja del
proceso, retiro de proceso de la plataforma LITIS DATA, registro en documento de procesos
archivados, retiro del proceso de listado de procesos, envio de base de datos de clientes y partes
para registro, entrega de paquete de archivo al encargado o responsable y disposicion final de

archivo.

En el Apéndice 17. Procedimiento de archivo de procesos terminados, se encuentra en detalle
la informacion mencionada, al igual que el Apéndice 18. Lista de Chequeo de archivo de
procesos terminados, se muestra en detalle el contenido de la lista de verificacion del

procedimiento.
4.3.3. Proceso de Gestiéon Administrativa.

4.3.3.1. Instructivo para la elaboracion de documentos. En la descripcidn de la fase I11 de la
metodologia, se hace énfasis en un plan de accion enfocado en el mejoramiento y estandarizacion
de los procesos, por ello se disefié una guia para la elaboracion de documentos con el fin de facilitar

tanto su disefio como ubicacion y blsqueda.

Para la creacion de este documentos se tomé como base la guia de lineamientos de elaboracion,

modificacion y/o eliminacién de documentos del Ministerio del Interior y del Fondo para la
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Participacion y el Fortalecimiento de la Democracia (MININTERIOR, 2014), la guia para la

elaboracion y control de documentos del Sistema Integrado de Gestion de la Presidencia de la
Republica SIGEPRE (SIGEPRE, 2019) y Documento de la Implementacion del SGC de la
Universidad Industrial de Santander UIS basado en la NTC I1SO 9001:2008 y GP 1000:2009 (UIS,
2010). Una vez recopilada la informacion y construido el documento, la Gerente General realiza

la aprobacion del documento el cual contiene la siguiente informacion.

El instructivo consta de ocho (8) capitulos, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 11.

Descripcion y definicion del contenido de documento.

NOMBRE DEL
CAPITULO

1. Objetivo

2. Alcance

3. Términos y
Definiciones

4. Generalidades,
formato y estructura
del documento.

5. Desarrollo y etapas
del documento.

6. Documentos

Aplicables

7. Responsable y apoyos

8. Seguimiento y control

de cambios

CONTENIDO

Presenta el propdsito del documento.
Indica el proceso y area para donde aplica el documento.

Define las palabras claves utilizadas en el documento.

Describe el formato, la codificacion, contenido, estructura y

consideraciones del documento.

Depende del tipo de documento a elaborar, es decir, varia segun si
es un manual, procedimiento, guia, instructivo, protocolo y formato.
Enlista los documentos que se relacionan con el escrito, los cuales
son necesarios para la ejecucion de las actividades relacionadas, asi
como sirven de apoyo e informacion adicional.

Menciona el responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento
del documento, asi como de actualizar la tabla de control de
cambios. Adicional a esto se mencionan los cargos involucrados.
Contiene el cuadro de control de cambios, con el fin de mantener la

trascendencia y actualizacién del documento.
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Dentro del item 4, denominado Generalidades, formato y estructura del documento, se
menciona la forma de codificar todos los documentos, con el fin de estandarizar por proceso y

facilitar la ubicacion. A continuacion, se muestra la forma de codificacion implementada.

Tabla 12.
Cuadro explicativo de siglas para codificacion.

TIPO DE DOCUMENTO PROCESO CONSECUTIVO
Manual: M Corresponde al  proceso =~ Numero de tres (3) digitos
Procedimento: P involucrado y desarrollado ' asignado por el Administrador
Guia: G por el responsable de la de documentos.
Instructivo: | elaboracion del documento. Preferiblemente en forma
Protocolo: PT consecutiva con los deméas
Formatos: F documentos.

A continuacion, se muestran las siglas de los procesos definidos en el mapa de procesos, con el

fin de complementar la segunda columna de la tabla anterior.

Tabla 13.

Nomenclatura o sigla de los procesos.

NOMBRE DEL PROCESO SIGLA RESPONSABLES
Direccionamiento Estratégico DIR Gerente Comercial y Gerente General
Gestion Juridica JUR Abogados auxiliares y Aux. Juridicos
Gestion Administrativa ADM Secretaria-Recepcionista y Auxiliar Adm.
Gestion del Talento Humano GTH Gerente General y Asistente de Gerencia
Seguridad y Salud en el Trabajo SST Lider SG-SST

Gestidn Informatica y Tecnoldgica GIT Ingeniero de Sistemas
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La Version del documento, si es la primera, se colocara 01, sélo cambiara el numero de la
version si existen cambios en el contenido del documento, en este caso la siguiente version es 02,
y asi sucesivamente.

En cuanto al item 5 del instructivo, El contenido que debe tener cada tipo de documento de la
piramide de estructura documental se enuncia en la siguiente tabla. E1 Simbolo “v" indica que el

item es de uso obligatorio y el simbolo “O” indica que el item es de uso opcional.

Tabla 14.
Cuerpo o contenido de cada tipo documento.
Tipo de Documento

Contenido Manual Procedimiento Guia Instructivo Protocolo Formatos
M P G | PT F
1. Objetivo v v v v v 0]
2. Alcance v v v v v 0]
3. Terminos y v v v v v 0
Definiciones
4. Generalidades,
formato y Y v Y v Y 0
estructura del
documento.
5. Desarrollo y
etapas del v v v v v @)
documento.
6. Documentos
Aplicables v v v v v ©
7. Responsable y Y Y Y Y v 0
apoyos

8. Seguimiento y
control de cambios

El document6 completo y detallado se puede visualizar en el Apéndice 19. Instructivo para

la elaboracion de documentos.
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4.3.3.2. Listado maestro de documentos. La carencia de una base de datos que clasifique todos
los documentos asociados con el proceso genera permanentemente pérdida de tiempo en la
ubicacion de un documento, para ello se disefié una base de datos llamada Listados maestros de la
documentacion F-ADM-001, el cual es un formato en archivo de Excel donde cada hoja contiene
el tipo de documento clasificado por procesos y organizado por consecutivo. En este formato se
debe diligenciar los campos de cddigo, nombre del documento, responsable del documento, medio,
fecha de elaboracién, version y estado. El medio puede magnético, fisico o ambos, y el estado
puede ser vigente, obsoleto o eliminado. A continuacion, se muestra el listado maestro de

documentos F-ADM-001 debidamente aprobado por la Gerente General de la empresa.

. PROCESO Gestion Administrativ
(, k SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS LIMITADA eston stratva
CODIGO F-ADM-001
- FORMATO DE LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS VERSION ol
SOJURIDICA 3
ITEM CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE DEL DOCUMENTO | MEDIO FECHA | yERSION | ESTADO
ELABORACION

GESTION ADMINISTRATIVA

1 I-ADM-001 Instructivo para Elaboracién de Documentos Gerente General / Asistente de Gerencia Magnético 17-abr-19 01 Activo
2 1-ADM-002 Magnético
3 1-ADM-003 Magnético
4 I-ADM-004 Magnético

Figura 20. Formato de listado maestro de documentos.

En el Apéndice 20. Listado Maestro de Documentos, se puede visualizar en detalle el listado

de todos los documentos elaborados en la implementacion del plan de mejoramiento propuesto.

4.3.3.3. Plantilla de ingreso y salida de personal. Teniendo en cuenta que la empresa no cuenta
con una planilla fisica de ingreso y salida de personal, se disefia un formato que permita controlar
y hacer seguimiento a los movimientos del personal en pro del cumplimiento del horario de trabajo
asignado, dado que, no todo el tiempo se encuentran dentro de las instalaciones de la empresa, ya
sea por diligencias propias del trabajo, diligencias personales, tiempo de almuerzo, tiempo de

descanso o break, uso del celular personal, entre otros.

Tratandose de un documento de uso de todo el personal, inicialmente fue revisado y aprobado

por la Gerente General, y después se procedio a explicar a todos los trabajadores su funcion y
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forma de diligenciamiento. A continuacion, en la siguiente figura se muestra la planilla disefiada,

aprobada y utilizada por todos los trabajadores de la empresa.

¢ s SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS LIMITADA PROCESO Gestién Administrativa
cODIGO F-ADM-002
N NGRESO Y 5 SON, -
P eg——— PLANILLA DE INGRESO Y SALIDA DE PERSONAL VERSION 0
| FECHA
ENTREGA SALIDA INGRESOD FIN DE SALIDA INGRESD SALIDA INGRESOD
HIDRIEEE CELULAR INGEESY ALMUERZO ALMUERZD TURNDO BREAK AM | BREAK AM | BREAK PM | EREAK PM
OBSERYACIDNES

HORA HORA

[HalnEtRE A IBINAD SALIDA LLEGADA

Figura 21. Planilla de ingreso y salida de personal.

En el Apéndice 21. Planilla de Ingreso y Salida de Personal, se puede visualizar con mayor
detalle.

4.3.3.4. Cronograma de mantenimiento preventivo de equipos y mobiliario. Para la
implementacién y creacion de este formato, inicialmente se planted el modelo del cronograma, el
cual detalla los equipos y mobiliario de la empresa, la periodicidad de mantenimiento segun las
recomendaciones del proveedor, las fechas de programacion y las fechas en las que realmente se

ejecuta el mantenimiento (columna de seguimiento).

Una vez estipulado el formato y las fechas, se expuso a Gerencia General quien aprobd el
modelo y las fechas programadas, asi mismo asigno al responsable de su seguimiento, a fin de que

no se presenten mas descuidos en la ejecucion y que no se deba que acudir a un mantenimiento
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correctivo, como ha sucedido en repetidas ocasiones. A continuacion, se muestra el cronograma

de mantenimientos preventivos para el afio 2019.

Gestién
AL SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS LIMITADA PROCESO Aelministrativa
cODIGo F-ADM-003
SOJURIDICA CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS DE EQUIPOS Y MOBILIARIO VERSION 0
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Figura 22. Cronograma de mantenimiento preventivo de equipos y mobiliario.

El cronograma se puede visualizar detalladamente en el Apéndice 22. Cronograma de

Mantenimientos Preventivos de equipos y mobiliario.
4.3.4. Proceso de Gestion del Talento Humano.

4.3.4.1. Procedimiento de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal y formatos
respectivos. El proceso de GTH, es uno de los que mas carece de documentacion, pero tiene la
ventaja que realiza todas las actividades necesarias para el cumplimiento de su objetivo principal,
por tanto, la implementacion de esta propuesta consistié en redactar todas las actividades que se
desarrollan dentro de este proceso, detallando cada una de las etapas y la definicion de
responsables, con el fin que contribuya a la reduccién del tiempo, mantenimiento de toda la
informacion del proceso, recordacion de todas las actividades y facilidad en la ubicacién de los
formatos necesarios para el cumplimiento del objetivo. Para la construccion de este procedimiento,
se realizaron dos (2) reuniones con la Gerente General quien es la lider y responsable de este
proceso, una reunion al inicio para conocer las actividades desarrolladas y una al final para la

revision y aprobacion del documento y contenido.

El procedimiento elaborado contiene la siguiente informacién:
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e Reclutamiento: esta etapa comprende las actividades de identificacion de necesidad de
personal, estudio y analisis de perfil requerido, publicacién de la vacante, recepcion de hojas
de vida y cierre de la etapa.

e Seleccion: comprende la aplicacién del primer y segundo filtro de seleccion, programacion de
pruebas ofiméticas, aplicacion de pruebas ofimaticas, clasificacion y andlisis de resultados,
confirmacion de referencias laborales y personales, agendamiento de entrevista general,
realizacion de primera entrevista, analisis de entrevistas generales, entrevista de conocimientos
y cierre de la etapa y eleccion del trabajador.

e Contratacion: comprende actividades tales como, notificacion a la persona seleccionada,
programacion de examenes médicos ocupacionales, entrega y validacion del examen
ocupacional, visita domiciliaria, afiliacion al sistema integrado de seguridad social, y

finalmente inicio de labores y firma de contrato.

En el Apéndice 23. Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion de
personal. se encuentra en detalle cada una de las actividades mencionadas, con la respectiva
asignacion del responsable y cuerpo del documento, tales como objetivo, alcance, consideraciones,

términos y definiciones, control de cambios, entre otros.

Para el éxito en la ejecucion del procedimiento disefiado, se crearon cuatro (4) formatos, F-
GTH-001 el cual consiste de una tabla para el agendamiento de pruebas ofimaticas y entrevistas
realizadas durante el proceso, F-GIT-001 un formato para la entrega de resultados de la evaluacion
de las pruebas ofiméticas aplicadas, F-GTH-002 un formato para la confirmacion de referencias
laborales y personales del candidato y F-GTH-003 un formato para la realizacion de la visita
domiciliaria. Se pueden visualizar en detalle en el Apéndice 24. Formato Agendamiento de
pruebas ofimaticas y Entrevistas, Apéndice 25. Formato Resultados Evaluacién de pruebas
ofimaticas, Apéndice 26. Formato Confirmacidn de Referencias y Apéndice 27. Formato de Visita

Domiciliaria, respectivamente.
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4.3.4.2. Procedimiento de Induccion de personal y formatos relacionados. Este
procedimiento al igual que el anterior, se realiza de forma completa pero no estd documentado,
por lo que cada vez que se hace necesaria una induccidon de personal se incluyen muchas
actividades, por ende, muchos documentos impresos, generando una alta inversion tanto en dinero
como en tiempo gastado por el capacitador y el capacitado, dado a que no se encuentra
estandarizado Yy unificado en un solo documento que ayude a reducir el tiempo de esta actividad

y que de igual forma cumpla con el objetivo del procedimiento.

Para atender esta problematica se elabor6 un procedimiento integral que comprende todos los
aspectos que debe conocer el trabajador antes de iniciar con las tareas propias de su trabajo, para
este efecto, inicialmente se realizo la recopilacion documental utilizada en el proceso de induccion
de personal, para después construir un documento que contenga toda la informacion, asi como la
creacion de un formato de induccion de personal, en el que el trabajador y los responsables de cada
etapa de la induccion, firmen en constancia de que se trataron todos los temas, de esta forma se

ahorran recursos y se aumenta la eficiencia del proceso.

Los documentos disefiados, tanto el procedimiento como el formato de induccion de personal
fueron revisados y aprobados por la Gerente General, quien sugirid algunos ajustes con el fin de
que no se generen confusiones en la induccién. El contenido aprobado de los documentos

elaborados es el siguiente:

« Presentacion y disposiciones generales: comprende las actividades relacionadas con el
conocimiento en general de la organizacion, tal como saludo de bienvenida y presentacion a
jefes y compafieros de trabajo, historia, trayectoria y servicios de la empresa, registro de entrada
y salida, tiempo de descanso o break, uso de celulares personales y corporativos, presentacion
personal orden y aseo Yy registro en la base de datos.

o Induccion del SG-SST: Comprende todo lo relacionado con el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo implementado en la empresa, y que el trabajador debe conocer
de forma primordial antes de iniciar sus labores, entre ellos, la socializacién de la politica de
seguridad y salud en el trabajo y Politica de prevencion de alcohol y drogas, induccién de

riesgos, peligros, medidas de prevencion y responsabilidades del trabajador frente al SG-SST,



96
DISENO E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORA EN SOJURIDICA

induccidn de los comités del SG-SST y brigada de emergencias, y para finalizar el programa de
reciclaje.

« Politicas internas y entrega inicial del cargo. comprende actividades Socializacion y firma de
la clausula de confidencialidad y seguridad de la informacion, Reglamento interno de trabajo,
manual de funciones, responsabilidades y competencias del cargo, capacitacion en sistemas y

tecnologia, y finalmente induccion y entrega del cargo.

En el Apéndice 28. Procedimiento de Induccién de Personal, se muestra con mayor detalle
cada una de las actividades, asi como los responsables, el objetivo, alcance, definiciones y

contenido en general, segun el instructivo para elaboracién de documentos.

Cada una de las actividades mencionadas en cada fase de la induccidn deben ser firmadas por
los responsables y el trabajador, para ello se debe diligenciar la Lista chequeo de induccién de
personal F-GTH-004, el cual se visualiza en el Apéndice 29.

4.3.4.3. Manuales de funciones, responsabilidades y competencias. Durante la realizacion
del planteamiento del problema, especificamente en la revision de la documentacion y la
aplicacion de la evaluacion de condiciones iniciales planteada por (Ortiz & Serrano, 2013), se
evidencio que existen algunos manuales de funciones, pero se encuentran desactualizados, debido
a que la empresa ha tenido modificaciones significativas en los Ultimos afios en cuanto a procesos,
procedimientos y cargos, adicional a esto, los manuales contenian unicamente las funciones, mas
no el perfil de cargo, las responsabilidades, las competencias, las habilidades, los requisitos fisicos

Yy mentales, entre otros aspectos.

Para la implementacion de esta propuesta se realiza la revision, actualizacion y modificacion
de los manuales de funciones para los cargos antiguos y creacion de los manuales de funciones
para los nuevos cargos, con el fin de evitar problemas internos por la falta de compromiso en
actividades o funciones que no tienen responsable ni se encuentran debidamente documentadas y

comunicadas.

Para la ejecucion de esta propuesta, inicialmente junto con la Gerente General se definieron
cuales manuales de funciones, responsabilidades y competencias se elaborarian, en donde se

seleccionaron los cargos directos involucrados en los procesos misionales y de apoyo.



97
DISENO E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORA EN SOJURIDICA

Para la recoleccion de la informacion importante de cada cargo, se realizaron seis (6) entrevistas
a cada una de las personas que se desempefian en un cargo especifico, en el caso que existieran
varias miembros para un mismo cargo, como es el caso de los abogados auxiliares, se entrevisto
Unicamente al funcionario méas antiguo. Debido a que algunos trabajadores entrevistados no
reflejaban seguridad en el conocimiento de sus funciones y otros no contaban con manual de
funciones, se complementé esta informacién en una reunion de dos (2) horas con los Gerentes de
la empresa, quienes identifican claramente que actividades que se ejecutan diariamente para el

desarrollo de su negocio.

Posterior a la recopilacion de informacion, se disefia el formato para el manual de funciones,
responsabilidades y competencias F-GTH-005, de los seis (6) cargos seleccionados, el cual fue

aprobado por la Gerencia General, asi.
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Figura 23. Formato Manual de funciones, Responsabilidades y Competencias.

Este formato se puede observar detalladamente y en tamario real en el Apéndice 30. Formato

de manual de funciones, responsabilidades y competencias.

Los seis (6) cargos seleccionados para la elaboracion del manual de funciones, responsabilidades
y competencias, se puede exponen en la siguiente tabla con los respectivos procesos que involucran

el desarrollo de sus tareas.
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Tabla 15.

Cargos seleccionados para la elaboracién de manuales de funciones.

Cargos Procesos involucrados

Abogado Auxiliar. Gestion Juridica

) ) ] Gestion del Talento Humano y Seguridad y Salud
Asistente de Gerencia y Lider SG-SST ]
en el Trabajo

Auxiliar Administrativo. Gestion Administrativa
Secretaria-Recepcionista. Gestion Administrativa
Ingeniero de Sistemas. Gestion Informatica y Tecnoldgica
Servicios Generales. Gestion Administrativa

A continuacion, se describe el contenido del manual de funciones, responsabilidades y
competencias disefiado, y posteriormente revisado y aprobado por la Gerente General de la

empresa, quien es la responsable del proceso de Gestion del Talento humano.

- Descripcion y generalidades del cargo: contiene la informacion general del cargo, entre ellos,
nombre, area o departamento, jefe inmediato, horario, salario, cargos que supervisa (si aplica),
cargo suplente en caso de ausencia (si aplica), procesos por los cuales responde, procesos en los

cuales coordina y procesos en los cuales participa.

- Objetivo del cargo: Permite identificar para queé sirve el cargo, agrupando las responsabilidades

y la misién que contribuyan a su buen desempefio dentro de la empresa.

- Requisitos y Perfil de cargo: contiene los requerimientos del nivel educativo del cargo, la carrera,
profesion u oficio afinado con el perfil, otros estudios complementarios al nivel educativo, tiempo
de experiencia y éareas de desempefio requeridos, experiencia especifica sobre un nivel
organizacional (esta informacion es adicional, para tenerla en cuenta en caso de paridades, pero no
es de requisito obligatorio), y finalmente los requisitos especiales, tales como tener tarjeta
profesional, disponibilidad de viajar, disponibilidad de cambiar de lugar de residencia y soporte

técnico 24 horas al dia, 7 dias a la semana (24/7).
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-Descripcion de las funciones: es la parte central del documento, porque enumera las funciones
principales y secundarias que debe desarrollar el trabajador para el cumplimiento del objetivo del
cargo. Cada funcién se debe ejecutar con cierta periodicidad, ya sea diaria, semanal, quincenal,
mensual u otro (anual, semestral o cuando se requiera). Adicional a las funciones, se define con

quien se debe relacionar interpersonalmente para el cumplimiento de su objetivo.

- Competencias y habilidades: enlista cada una de las competencias y habilidades requeridas para
el desempefio del trabajo dentro de la empresa, adicional a esto, se asigna un nivel de importancia

(alto, medio o bajo), que depende del tipo de cargo y ubicacién en el organigrama.

-Responsabilidades: Relata las responsabilidades de los trabajadores, las cuales también tienen un

nivel de importancia que depende del cargo que desempefie el funcionario.

-Requerimientos fisicos y mentales: con ayuda de la matriz de identificacion de peligros,
valoracion y evaluacion de riesgos del SG-SST, se logro identificar los requerimientos tanto fisicos
como mentales requeridos para el desarrollo de las tareas, con el fin de darle a conocer al trabajador

su nivel de esfuerzo para el cumplimiento del cargo.

- Examenes ocupacionales: Sefiala los examenes ocupacionales de ingreso, periddico o de retiro

requeridos segun el cargo y la actividad economica de la empresa.

El Manual de funciones, responsabilidades y competencias M-GTH-001 fue elaborado bajo
los lineamientos del instructivo para la elaboracion de documentos, en donde se encuentran los

seis (6) manuales de funciones elaborados. Se puede visualizar ampliamente en el Apéndice 31.

En conclusién, con la implementacidn de este documento, se logré organizar significativamente
la distribucion de las tareas o actividades, asi como se fortalecio el trabajo en equipo y las

relaciones interpersonales, en pro del cumplimiento del plan estratégico de la empresa.
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4.3.4.4. Disefio e implementacion de la evaluacion de desempefio. En la construccion de la
matriz DOFA se hallé como debilidad, que no se realizan evaluaciones de la gestion por procesos
ni por funciones, implicando que no se conozcan resultados del trabajo desarrollado, que le
permitan a la empresa evaluar y retroalimentar a los trabajadores en miras de la mejora de su

trabajo y desempefio.

Para el disefio e implementacion de la evaluacion de desempefio se tuvo en cuenta el método
planteado por (Chiavenato, 2008), quien define dentro de los métodos tradicionales los criterios

para realizar la evaluacion de desempefio, clasificados en tres categorias, asi:

Hahilidad_eslcapacidadesl Comportamientos Metas y resultados
necesidades/rasgos

Conocimiento del puesto Desempefio de la tarea Cantidad de trabajo
Conocimiento del negocio Espiritu de equipo Calidad del trabajo
Puntualidad Relaciones humanas Atencion al cliente
Asiduidad Cooperacion Satisfaccion del cliente
Lealtad Creatividad Reduccion de costos
Honestidad Liderazgo Rapidez de soluciones
Presentacion personal Habitos de seguridad Reduccion de subterfugios
Buen juicio Responsabilidad Ausencia de accidentes
Capacidad de ejecucion Actitud e iniciativa Mantenimiento del equipamiento
Comprension de situaciones Personalidad Cumplimiento de los plazos
Facilidad para aprender Soltura Enfoque en los resultados

Figura 24. Criterios para la evaluacion del desempefio. Adaptado de Idalberto Chiavenato (2008).

Meéxico D.F. / Gestion del Talento Humano.

El autor menciona que una vez definidos los factores de la evaluacion, el segundo paso sera
definir los grados de la evaluacion para establecer las escalas de variacion del desempefio en cada

uno de ellos. A continuacion, se muestra la Escala grafica de una evaluacion del desempefio.
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Factores | | Excelente Bueno Regular Tolerable Malo
Produccion Siempre A veces . A veces Siempre
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(cantidad de supera los supera los arametros debajo de los | debajo de los
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- Conoce
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S - mas de lo . © .
(pericia en el trabajo . suficiente del trabajo el trabajo
. necesario
el trabajo)
Cooperacion Excelente Buen
per .. i Colabora Colabora
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Figura 25. Escala grafica de evaluacion del desempefio. Adaptado de Idalberto Chiavenato
(2008). México D.F. / Gestion del Talento Humano.

Para la elaboracion de la evaluacion de desempefio se definieron las siguientes competencias:

e Comportamientos: Dentro de esta categoria se encuentra la responsabilidad espiritu de equipo
y liderazgo.

e Habilidades/capacidades/necesidades/rasgos: conocimiento del puesto, puntualidad,
presentacion personal.

e Metas o resultados: Rapidez de soluciones, Ausencia de accidentes, enfoque en los resultados.

En cuanto a la escala de valoracidn, se definieron tres (3): Excelente tres (3) puntos, bueno dos

(2) puntos e insuficiente un (1) punto.

Después de definir las competencias y escala de valoracion, se disefia el Formato evaluacion
de desempefio F-GTH-006, el cual fue estudiado y aprobado por la Alta Direccidn de la empresa.
Una vez aprobado el contenido de la evaluacion de desemperio, la Alta Direccion seleccioné a seis
(6) personas para su aplicacion, dado que mensualmente se realiza una actividad denominada

Tarjetas de Motivacidn, en la cual se califican aspectos muy similares, pero de una forma dinamica.
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Una vez aplicada la evaluacion de desempefio, se comunica a los interesados los resultados de

la evaluacién de desemperio, con el fin de hacer una pequefia retroalimentacion con cada evaluado.

En el Apéndice 32. Evaluacion de desempefio, se encuentra el formato en blanco y las seis
(6) evaluaciones aplicadas, de las cuales sélo un trabajador tuvo una (1) calificacion insuficiente.

En el caso del trabajador que obtuvo una calificacion insuficiente, se dio por su desempefio
individual dado a que estaba cerca la terminacion del contrato de trabajo, pero de igual forma la
empresa optd que para las calificaciones con puntaje de insuficiente, se debe hacer un seguimiento
al cumplimiento de sus funciones en el mes siguiente, y si esto no sucede, se procedera a la

terminacion del contrato tal como lo estipula el Reglamento Interno de Trabajo de la empresa.
Con la implementacion de la evaluacion de desempefio se logro:

e Conocer el desemperio de cada uno de los evaluados.

e Detectar oportunidades de mejora.

e Llevar a cabo acciones de mejora para mejorar el desempefio del personal.
e Establecer un estilo de direccion participativo.

e Estimular a las personas a conseguir actuaciones eficaces.

e Crear un canal de comunicacidn entre responsable y colaborador.

e Reconocer a las personas el trabajo bien hecho.

e Involucrar a todo el personal con los objetivos de la empresa.
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4.3.5. Proceso de seguridad y Salud en el trabajo. Este es uno de los procesos con mayor
seguimiento, dado que la empresa tiene asignada a una persona que se encarga de la actualizacién
permanente del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST, tanto de los
cambios normativos como de la gestion documental, sin embargo, en la evaluacion inicial
realizada por la ARL de la empresa, se identifican varios aspectos faltantes en la implementacion
del SG-SST, no so6lo internamente, en cuanto al incumplimiento de actividades propias, sino
también la carencia de documentos y formatos que hacen parte del SG-SST, y aln se encuentran
sin implementar. Entendiendo lo anterior, se realiza una reunién con la Lider SG-SST, quien
expresa los documentos y formatos faltantes, segun la evaluacién realizada y fundamentados en la

exigencia de la normatividad vigente.

4.3.5.1. Formato de entrega de dotacion y EPP. En la empresa se hace periédicamente la
entrega tanto de dotacion como de Elementos de proteccion personal EPP, sin embargo, no se
cuenta con un formato de entrega estructurado que se encuentre debidamente firmado por el
trabajador. Por lo tanto, para el mejoramiento de esta actividad se disefia un formato con el apoyo

y asesoria de la Lider SG-SST, el cual consta de los siguientes elementos:

e Encabezado: Contiene toda la informacidn del trabajador.

e Cuerpo del formato: consta de 5 columnas que contienen la cantidad, descripcion del EPP o
dotacion entregada, periodicidad de entrega, fecha de entrega y firma en sefial de recibido.

e Consideraciones: describe la normatividad vigente aplicable, las normas internas de la empresa

y la responsabilidad compartida que se adquiere con la entrega de la dotacion y EPP.

Este formato F-SST-001, fue revisado y aprobado por la Gerente General de la empresa, quien
solicit6 a la Lider SG-SST que lo implementara desde el inicio de afio 2019, con el fin que quede
constancia de la entrega de los EPP y dotacion. Se puede visualizar en el Apéndice 33. Formato

de entrega de Dotacion y EPP.
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4.3.5.2. Formato de inspeccion de seguridad de Extintor. Este es un formato faltante
detectado en la evaluacion realizada por la ARL, dado que realizan todas las inspecciones de
seguridad, a excepcion de esta, que no deja ser importante. Al igual que en el desarrollo de la
propuesta anterior, la Lider SG-SST, proporciona la informacién que debe contener el formato y
se procede a su disefio, el cual es aprobado por la Gerente General, quien es la directamente
responsable de la empresa ante el SG-SST.

El formato F-SST-002, contiene informacion tal como los datos del inspector y una serie de
caracteristicas evaluables del extintor, a fin de revisar que todo se encuentre en orden, entre ellas
la ubicacion, las condiciones fisicamente visibles, la altura sobre el nivel del suelo, el sello de
seguridad, el pasador de seguridad, la manguera completa y sin averias, el estado de la valvula o

manometro, entre otras caracteristicas inspeccionables.

Este formato se puede visualizar en el Apéndice 34. Formato de Inspeccion de seguridad del

extintor.

4.3.5.3. Formato de capacitacion Estandares y Normas de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Como se menciond en el numeral 4.3.4.2., la induccion de personal comprende la induccion del
SG-SST implementado en la empresa, para esto, se disefia un formato de capacitacion con todos
los aspectos relacionados con los estandares y normas de Seguridad y Salud en el Trabajo. Esta
induccion se realizaba, pero de forma verbal y alguna de forma escrita, por eso se realiza una
entrevista a la Lider SG-SST, quien narra en contenido de la induccion para proceder a consolidar
la informacion en solo documento. Una vez disefiado el contenido del formato F-SST-003, es

expuesto a la Gerente General, quien aprueba el contenido con el apoyo de la Lider SG-SST.

A continuacion, se mencionan algunos aspectos importantes del documento elaborado, el cual

se puede ampliar en el Apéndice 35. Formato de capacitacion Estandares y Normas SST.

e Informacion del trabajador y del capacitador.
e Clasificacion de los riesgos a los cuales se expone el trabajador con el desarrollo de su trabajo.
e Definicion el nivel de esfuerzo para el desarrollo del trabajo.

e Responsabilidades del trabajador frente al SG-SST.
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e Pautas para reducir el estrés laboral (dado que el riesgo psicosocial es el méas alto para la
empresa).
e Medidas de seguridad y recomendaciones generales de autocuidado.

e Sugerencias, observaciones y firmas.

4.3.5.4. Formato de evaluacion de comités del SG-SST. Dentro de la induccion de personal,
en la etapa de induccion del SG-SST, se explica el funcionamiento y conformacion de cada uno
de los comités que se tienen conformados en la empresa, por ello es importante evaluar el
entendimiento del trabajador, dado que son los ellos quienes participan en la conformacién de
estos comités. Este formato fue propuesto a la Lider SG-SST y a la Gerente General quienes
aprueban la forma y aspectos a evaluar. La informacion mas importante contenida en el formato
F-SST-004 es:

e Informacion del trabajador y del capacitador.

e Temas de capacitacion: Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo COPASST,
Comité de Convivencia Laboral CCL, comité de Preparacion, atencion y respuesta ante
emergencias y comité de Investigacion de incidentes y accidentes de trabajo.

e Espacio para Evaluacion escrita sobre los temas expuestos.

e Sugerencias, observaciones y firmas.

El formato disefiado se puede visualizar en el Apéndice 36. Evaluacion de Comités del SG-
SST.

4.3.6. Proceso de Gestion informatica y Tecnoldgica. Aunque a veces se presuma que los
procesos que involucran tecnologia y sistemas de informacion no requieren de documentacion
dado a que su estructura es diferente, siempre es indispensable que la empresa documente todos
sus procesos. Para este caso, este proceso una de las areas que mas carece de documentacion,
generando frecuentemente que la persona que ingresa nueva deba estar en permanente contacto
con el trabajador retirado, dado a que no se han documentados los procedimientos de instalacién
y revision especifica de forma clara y definida, asi como centralizar la informacion clave para la

ejecucion exitosa de estas operaciones.
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4.3.6.1. Procedimiento para Instalacion y Configuracion del Softphone 3CX. Con el fin de
atender la problemética de esta area, se disefia un procedimiento para instalacién y configuracion
del PBX de la empresa, el cual es un software que debe estara instalado en los PC. Para el desarrollo
e implementacién de esta propuesta, se contd con el apoyo y asesoria del ingeniero de sistemas,
quien es conocedor del tema y cuenta con toda la informacion clave para la configuracion e
instalacién de este software. Una vez elaborado el procedimiento mencionado, se realiza una
reunion con el ingeniero de sistemas y el Gerente Comercial, quienes aprueban el contenido,
basado principalmente en actividades tales como ubicacion del sitio de trabajo (equipo de
coémputo), alistamiento de herramientas (claves, instaladores), verificacion e instalacion del
Software, configuracion del 3CX y finalmente capacitacién al usuario sobre realizacion y

trasferencia de llamadas.

El procedimiento disefiado, se encuentra en el Apéndice 37. Procedimiento para instalacion

y configuracion de 3CX.

4.3.6.2. Procedimiento Configuracion de Correo Corporativo. Al igual que en el caso anterior
se realiza el procedimiento para la configuracion del correo corporativo de la empresa Outlook,
con el apoyo y asesoria del ingeniero de sistemas de la empresa. Una vez elaborado el
procedimiento con todas las consideraciones, actividades y recopilacion de accesos, se expone a
la Gerencia Comercial, quien aprueba el contenido, el cual incluye actividades similares al
procedimiento anterior, tales como ubicacion del sitio de trabajo (equipo de codmputo), alistamiento
de herramientas (claves, instaladores), verificacion e instalacion del Software, configuracion del
correo electronico (pasos a seguir) y finalmente capacitacion al usuario sobre el manejo del correo

electrénico Outlook.

El procedimiento disefiado, se encuentra en el Apéndice 38. Procedimiento para instalacion

y configuracion de Correo Corporativo.



107
DISENO E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORA EN SOJURIDICA

4.3.6.3. Procedimiento para Manejo y Administracion de los servidores. Para el desarrollo de
esta propuesta también se contd con el apoyo y asesoria del ingeniero de sistemas, quien describid
las actividades para el manejo y administracion de servidores dado a que la empresa cuenta con
una infraestructura tecnoldgica sélida que requiere de seguimiento y administracion para el
funcionamiento adecuado. Una vez realizado el levantamiento de la informacion, se da a conocer
al Gerente Comercial, quien sugiere algunos cambios que se ajustan segun sus requerimientos,
obteniéndose un procedimiento con las siguientes actividades: deteccién del servidor a intervenir,
definicion del medio de acceso al servidor, identificacion de la IP, aplicacién de herramientas

ingenieriles para la solucién de la falla o revision y, seguimiento y monitoreo.

El procedimiento disefiado, se encuentra en el Apéndice 39. Procedimiento para el Manejo

y Administracion Servidores.

4.3.6.4. Procedimiento para Revision y Mantenimiento de Equipos de computo y formatos
relacionados. Finalmente, se plantea la elaboracion de una manual de procedimientos que defina
la metodologia para la revision y mantenimiento de los equipos de computo, dado que es
fundamental para el 6ptimo funcionamiento de las operaciones de la empresa, acompafiado de
todas las herramientas informaticas y tecnoldgicas que disminuyan los trabajos manuales, por ello
es indispensable hacer una revision periodica de los equipos de computo y programar el
mantenimiento de los equipos, dado a que en repetidas ocasiones los equipos de computo presentan

fallas y por tanto atrasan el trabajo de quien esta haciendo uso del equipo.

El contenido del documento fue estudiado y aprobado por el Gerente Comercial, con la asesoria

del ingeniero de sistemas. El procedimiento consta de dos partes, asi:

- Revision diaria de equipos computo: consta de actividades tales como la ubicacion del sitio de
trabajo (equipo de codmputo), alistamiento de herramientas (claves, instaladores), revision del
equipo de cdmputo diligenciando el formato de revision diaria de equipos F-GIT-002 (Ver
Apéndice 41), repeticion del proceso con los demas equipos, y finalmente el envio del informe
diario a la Alta Direccion.

- Mantenimiento de equipos de computo: consta de actividades tales como verificacion de fechas
de mantenimiento en el cronograma F-ADM-003 (Apéndice 22), alistamiento de herramientas

(claves, instaladores), realizacién del mantenimiento de Hardware y Software (pasos a seguir),
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diligenciamiento del formato F-GIT-003 Mantenimiento Preventivo de Equipos (Ver
Apéndice 42), repeticién del proceso con los demas equipos, envio del informe a la Alta

Direccidn, y finalmente seguimiento y monitoreo de las acciones correctivas planteadas.

El procedimiento disefiado, se puede visualizar en detalle en el Apéndice 40. Procedimiento
de Revision y Mantenimiento de Equipos de computo.

4.4 Disefio e implementacion de un sistema de indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion dentro de una empresa representan una ventaja, ya que permiten medir
y comparar resultados o histéricos respecto a las metas planteadas, las cuales serviran para tomar
decisiones en momentos acertados permitiéndole a la empresa crecer y actuar en el momento
indicado. En el diagndstico realizado, se identific que la empresa no mide sus procesos, es decir,
no cuenta con indicadores de gestion que le permitan a la organizacion determinar valores
cuantitativos de la gestion de todos sus procesos, con el fin de determinar las falencias y establecer
continuamente acciones de mejora que le permitan crecer y ser mas productiva en todos los

aspectos.

Para el cumplimiento del objetivo, se tienen en cuenta los criterios para la seleccion de indicadores,
establecido por el departamento Nacional de Estadistica (DANE), donde definen cinco (5) etapas

necesarias para la construccion idonea de un indicador de gestion, entre ellas:

e Formulacién de problema: Los indicadores deben proporcionar informacion concreta acerca
del objetivo, con el fin de determinar cual es el aspecto que interesa evaluar con dicha medicion,
el cual puede estar relacionado con la formulacion, los insumos, los procesos, los resultados,
los impactos, la gestién o los productos.

e Definicidn de las variables: Una vez definido qué se quiere medir, se procede a la elaboracion
del indicador, para lo cual se establecen las variables que lo conforman y la relacion entre ellas
para que produzcan la informacién que se necesita. Las caracteristicas (cualidades),
denominadas variables, pueden modificarse o variar en el tiempo y en el espacio.

e Seleccidn de indicadores y calidad de los datos: Un indicador debe ser de facil comprension

e interpretacion y debe permitir establecer relaciones con otros indicadores utilizados para
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medir la situacion o fendmeno en estudio, es decir, debe ser comparable en el tiempo y en el

espacio. Metodologicamente, debe ser elaborado de forma sencilla, automaética, sistematica y

continua. En la figura 17 se muestran algunos criterios para la seleccion de indicadores.

e Disefio del indicador: El disefio del indicador comprende la identificacién del contexto (social,

politico, juridico y econdmico), la determinacion de usos y actores, identificacion de fuentes de

informacion y procedimientos de recoleccion y manejo de la informacion, definicion de

responsabilidades, documentacién del indicador.

e Socializacion de resultados: Es una etapa clave para el seguimiento y la toma de decisiones

en todos los niveles, ya que revela los logros alcanzados y de oportunidad mediante informacion

cuantificable. La socializacion permite compartir informacion para poder plantear soluciones

acordes con los problemas definidos.

Criterio de
seleccion

Pregum‘ta a tener en
cuenta

Objetivo

Pertinencia

Funcionalidad

Disponibilidad

Confiabilidad

Utilidad

iEl indicador expresa
que se quiere medir de
forma clara y precisa?

ZEl indicador es monito-
reable?

iLa informacion del in-
dicador esta disponible?

iDe donde provienen
los datos?

ZEl indicador es relevan-
te con lo que se quiere
medir?

Busca que el indicador permita des-
cribir la situacidn o fendmeno deter-
minado, objeto de la accion.

Verifica que el indicador sea medible,
operable y sensible a los cambios re-
gistrados en la situacion inicial

Los indicadores deben ser construi-
dos a partir de wvariables sobre las
cuales exista informacion estadistica
de tal manera que puedan ser con-
sultados cuando sea necesario.

Los datos deben ser medidos siem-
pre bajo ciertos estandares y la in-
formacién requerida debe poseer
atributos de calidad estadistica.

Que los resultados y analisis permi-
tan tomar decisiones.

Figura 26. Criterios para la seleccion de indicadores. Adaptado de Departamento Administrativo

Nacional De Estadistica-DANE / Guia para Disefio, Construccion e Interpretacion de Indicadores.

Recuperado:https://www.dane.gov.co/files/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion_i

nterpretacion indicadores.pdf

A continuacidn, se muestra graficamente cada una de las etapas.


https://www.dane.gov.co/files/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion_interpretacion_indicadores.pdf
https://www.dane.gov.co/files/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion_interpretacion_indicadores.pdf
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Socializacion

Definicion de
de los 2
T las variables
Seleccidn de
Disefio del indicadores y
indicador calidad de los
datos

Figura 27. Etapas para la construccion de indicadores de Gestion.

Para el cumplimiento de este objetivo se formularon trece (13) indicadores, dos por cada
proceso de la empresa, es decir doce (12) y uno (1) adicional que involucra dos procesos
importantes. Estos indicadores fueron disefiados en una plantilla de Excel, aprovechando los
beneficios de las herramientas ofimaticas con el fin de hacer mas facil, practico y didactico la

gestion de los indicadores.

La formulacion de los indicadores de gestion definidos se encuentra en el Apéndice 43, el cual

consta de dos partes, asi:

- Listado de indicadores: Consta de una matriz con diez (10) columnas, las cuales indican el
nombre del indicador de gestion, el proceso al que pertenecen y el tipo de proceso del que son
parte (planeacion estratégica, misional o de apoyo), la definicién del indicador, el método de
calculo o formula, las unidades de medicion, la tendencia esperada, la periodicidad de la medicion

y el responsable de la medicion.

- Hoja de indicadores de gestion: Consta de la mayoria de los datos mencionados en el parrafo
anterior, pero estas hojas contienen la informacidn especifica de cada indicador, tal como la fuente
de informacioén y la tabla de recopilacion de datos numéricos para obtener el resultado, ademas de

una grafica que permita visualizar su comportamiento a través de la periodicidad de medicion
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definida, ya sea mensual, semestral, anual, entre otros. En este caso 12 de los 13 indicadores tienen
una periodicidad mensual.
Los aspectos contenidos en los indicadores de gestion definidos son los siguientes:
- Nombre del indicador: expresa en forma corta y precisa la definicion del indicador.
- Proceso: indica el proceso al cual pertenece el indicador.

-Tipo de proceso: indica el tipo de proceso al que pertenece el indicador, ya sea Planeacion
estratégica, misional o de apoyo.

-Definicion del indicador: Expresa en forma detallada que informacion se obtiene con el resultado

del indicador.
- Meétodo de Calculo: indica la férmula que ayudara a calcular de forma cuantitativa el indicador.

-Unidades: para el caso de los indicadores disefiados e implementados, corresponde a la unidad de

porcentaje.

-Meta: Indica el porcentaje minimo o maximo, segun corresponda, establecido por los directivos

para el cumplimiento o resultado sobresaliente en la medicion.

-Tendencia esperada: expresa si el indicador debe tender a disminuir, aumentar o a mantenerse en

la meta planteada (para el caso de 100% o 0%).
-Periodicidad: Indica la frecuencia de medicién del proceso.

-responsable de la medicidn: Persona que conoce y tiene acceso a la informacién que alimenta los

indicadores, por tanto, es quien hace seguimiento al mismo.

-Fuente de informacion: Indica los informes o bases de datos, de las cuales se puede obtener

informacion para alimentar los indicadores.

-Gréfica: muestra visualmente el comportamiento de los indicadores con el paso del tiempo

dependiendo de la periodicidad asignada.

-Tabla de Datos: muestra los datos numéricos obtenidos por cada responsable del indicador, asi

como el resultado de la medicidn, observaciones o causas del porcentaje obtenido.
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La implementacion de los indicadores se realizd para los cuatro (4) primeros meses del afio
2019, es decir enero, febrero, marzo y abril, en dénde se asesor6 al responsable de la medicion
sobre su diligenciamiento y forma de obtener la informacion cuantitativa. A continuacion, se

muestran los indicadores definidos, el tipo de proceso al que pertenecen y el método de célculo.

NOMBRE DEL TIPO DE - <
PROCESO METODO DE CALCULO
INDICADOR PROCESO
Eficacia de atencion al Direccionamiento Planeacién N® Asesorias realizadas —
cliente estratégico estratégica N° Asesorias solicitadas
Capacidad de Direccionamiento Planeacion N*® contratos firmados —
negociacion estratégico estratégica N® clientes atendidos
. .. ., - .. N®d d dmitid
Eficacia del servicio Gestion Juridica Misional - ST VRS | o
N® demandas presentadas
ivi ., _ - N® procesos atendidos
Prod_u_ctlwdad del Gestion Juridica Misional L + 100
servicio N® procesos notificados
Cumplimiento de . - . = — ey
p Gestién Administrativa Apoyo N®= mantenimientaos realizados « 10D
cronograma N® mantenimientos programados
” - . N® Facturas canceladas
Recaudo de Cartera Gestion Administrativa Apoyo : + 100
N® Facturas Radicadas
Rotacion de personal Gestién Talento Humano Apoyo Ne trabaipdevesrekivades,, | ..
N°® trabajadores activos
EvaluaC|o~n de Gestion Talento Humano Apoyo N°® Evaluaciones de desempeiio aprobadas 100
Desempefio N° Evaluaciones de desempeilo realizadas
Cumplimiento actividades Segurlda_d y Salud eneel N® Actividades y Capacitaciones realizadas
. Trabajo y Talento Apoyo S — *
plan de trabajo anual N° Actividades y Capacitaciones programadas
Humano
. Seguridad y Salud en el N° dias incapacidad por E. G.
+ 100
Ausentismo laboral Trabajo Apoyo N° total digs trabajades *
. . Seguridad y Salud en el N® Accidentes de trabaj E.L.
Accidentes de trabajo gurt y . u Apoyo - LGSR & G’_ L + 100
Trabajo N*® total de trabajadores
Efectividad de soporte Gestion Informaética y Apoyo N® solicitudes atendidas 400
. . o) *
tecnico Tecnoldgica N® salicitudes realizadas
Calidad del servicio Gestion Informética y Abovo N°® caidas del serviciode I B —
informatico Tecnolbgica poy! N° total dias trabajados 3

Figura 28. Indicadores de Gestion.

A modo de ejemplo, se muestra la ficha del indicador de gestion eficiencia del servicio, el cual

se relaciona con el proceso de gestion juridica y las mejoras implementadas en este.
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Direccionamiento
CA O SOCIEDAD DE SERVICIOS JURIDICOS LIMITADA RREEESQ Estratégico
CcODIGO F-DIR-002
SOJURIDICA HOJA DE INDICADORES DE GESTION ANO 2019 VERSION oL
Nombre Indicador Eficacia del servicio Responsable Abogado Auxiliar
° s Indica la eficacia en el logro de los
Método de N* demandas admitidas , Definicion del servicios de la empresa,
. S + 100 - . Meta 95%
Caélculo N° demandas presen tadas indicador representando una buena imagen
para el cliente.
Periodicidad Mensual VEHEATER Aumentar Fuente de informacion Revision de. e§tados & Rama Judicil, Litls Datay
esperada seguimiento del Listado de procesos
Eficacia del servicio
120%
100% =
80%
60%
40%
20%
0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Mes Meta N Der.n.a S || (NP e Eficacia del servicio Observaciones / Analisis de causas
admitidas presentadas
Enejo 95% 5 7 71% El cliente 59I|C|to presentar fiema_nd,a, aun
conociendo que no tenia validéz
Febrero 95% 2 3 67% Error del Juzgadode conocimiento
Marzo 95% 5 6 83% Error humano
Abril 95% 5 5 100%
Mayo 95% 0 0 0%
Junio 95% 0 0 0%
Julio 95% 0 0 0%
Agosto 95% 0 0 0%
Septiembre 95% 0 0 0%
Octubre 95% 0 0 0%
Noviembre 95% 0 0 0%
Diciembre 95% 0 0 0%
TOTALES 95% 17 21

Figura 29. Indicador de gestion eficiencia del servicio Proceso Gestion Juridica.

Se puede evidenciar que este indicador tiene una tendencia al aumento, dando a entender que

en el ultimo mes donde finaliz6 la implementacién del proyecto se evidencié una mejora

significativa arrojando como resultado 100%, al igual que en la medida del paso de los meses este

porcentaje fue aumentando.

Con la implementacion de los indicadores de gestion se lograron resultados como:
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La importancia de medir lo que se realiza a diario.

Identificar falencias por medio de cifras.

Asignar responsabilidades para la recopilacion de informacion cuantitativa.

Medir permanente los procesos, para que las decisiones no se tomen con suposiciones.
Identificar los procesos criticos.

Disefiar un plan de mejoramiento para que sea implementado diariamente, bajo el principio de

la mejora continua.

4.5 Socializacion y capacitacion a los responsables de cada uno de los procesos.

Cada vez que dentro de las empresas surgen cambios o nuevas implementaciones que conllevan al
mejoramiento de los procesos, es indispensable involucrar a todos los trabajadores para que se cree
y transmita una cultura de conocimiento y aplicacion de los nuevos procesos, procedimientos y
politicas que ayudan al fortalecimiento de los mismos, gracias a la participacion activa de todos
los trabajadores donde resuelven sus inquietudes o dudas, asi como pueden aportar ideas o

sugerencias para enriquecer este espacio.

En la implementacion de este objetivo se realiza la socializacion del material elaborado, la
forma de uso, las disposiciones generales y la ubicacion de los archivos, entre otras. De igual forma
durante el desarrollo de este proyecto de grado, todos los trabajadores tuvieron la participacion
activa en cada una de las actividades realizadas, puesto que una de las principales fuentes de

informacion fue obtenidas por medio de entrevistas.

Inicialmente se llevd a cabo la reunion de socializacion a nivel directivo, en donde se hizo
entrega de la documentacion elaborada, donde asistieron los socios de la empresa conformado por

la Gerente General y el Gerente Comercial.

Con el fin de aclarar dudas sobre el uso y disposicion de la documentacion elaborada, la Alta
Gerencia asignd a una persona por cargo para que recibiera la capacitacion y socializacién del
material elaborado, esto con el fin de que ellos pongan en practica lo aprendido a través de la

comunicacion con sus comparieros de trabajo por medio de la replicacion de la informacion.
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A continuacion, se muestran algunas fotografias obtenidas durante la socializacion y
capacitacion de las mejoras implementadas, a los responsables y participantes de cada uno de los

procesos.

Figura 30. Registro fotografico de la socializacion y capacitacion.

Cabe mencionar que la Alta Direccidn de la empresa, a lo largo del desarrollo de este proyecto
de grado, participé de forma permanente, inicialmente proporcionando la informacién por medio
de entrevistas, y finalizando con la aprobacion y entrega del contenido del material elaborado, el
cual fue compartido en la socializacion final con los responsables de cada uno de los procesos,

segun se evidencia en el registro fotogréafico.
Con el desarrollo de este objetivo final se logro:

- Asignar responsabilidades a todos los trabajadores, a fin de que aporten a la mejora continua de
la empresa.

- Darles a conocer la forma en que ellos, desde su puesto de trabajo estandaricen sus procesos
por medio del instructivo de creacion de documentos.

- Aumento de la eficiencia en operaciones documentales y ahorro de tiempo en la busqueda de
documentos, firmados, manuales, etc.

- Capacitacion para la recoleccion de informacion cuantitativa para alimentar indicadores de

gestion y formular planes de mejoramiento a partir de los resultados obtenidos.
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4.6. Diagnostico de Condiciones finales

A partir del trabajo realizado y una vez cumplidos todos los objetivos propuestos para el desarrollo
del proyecto, se realiz6 nuevamente la aplicacién del diagnéstico de condiciones finales con el fin
de mostrar porcentualmente el efecto de la implementacion del plan de mejoramiento en
SOJURIDICA A&C LTDA. El desarrollo de este diagnostico final se realiz6 con la misma
metodologia del diagndstico de condiciones iniciales basicas planteado por (Ortiz & Serrano,
2013) y ejecutado en el numeral 4.1.4.

El resultado del diagndstico final obtenido para cada aspecto evaluado, se muestra en la

siguiente tabla.

Tabla 16.
Porcentajes obtenidos en el diagnostico final.

Aspectos Evaluados Porcentaje de cumplimiento obtenido
Procesos 60,71%
Servuccion 66,67%
Ambiente de Trabajo 91,67%
Talento Humano 83,33%
Clientes 65,00%
Sistemas de informacion 70,83%
Mejora 91,67%
Porcentaje de cumplimiento total 75,70%

Las tablas de evaluacion de condiciones finales se encuentran en el Apéndice 44. Evaluacion

de condiciones finales.

Con el fin de comparar el porcentaje de mejoramiento antes y después de la implementacion, a
continuacién, se muestran los resultados obtenidos en la evaluacién de condiciones iniciales

desarrollada en el numeral 4.1.4.
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Tabla 17.
Porcentajes obtenidos en el diagndstico inicial.

Aspectos Evaluados Porcentaje de cumplimiento obtenido
Procesos 20,83%
Servuccion 45,83%
Ambiente de Trabajo 66,7%
Talento Humano 41.7%
Clientes 34.7%
Sistemas de informacion 58,30%
Mejora 16,7%
Porcentaje de cumplimiento total 40, 7%

Expuesta la informacion anterior, se realiza la comparacion del antes y el después por medio

de un grafico, asi:

Porcentaje de Cumplimiento Diagnostico Inicial Porcentaje de cumplimiento Diagnéstico Final
Mejora  —16.70% Mejora SLET% ]
Sistemas de informacién 58.30% | Sistemas de informacién TR ]
Clientes " 3470% | Clientes 63.00%
Talento Humano — 41 70% ] Talento Humano §3,33%

Ambiente de Trabajo 66.70% Ambiente de Trabajo 0167% |

Servmccién 45839 | Servucein
Procesos Procesos &0,71% |
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Figura 31. Comparacion grafica de diagnostico inicial y diagnostico final.
De la informacion y figura anterior, se puede concluir lo siguiente:

e Todos los aspectos tuvieron una tendencia al aumento, significando que la implementacion del

plan de mejoramiento tuvo un impacto positivo en todos los aspectos.
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e El aspecto con mayor porcentaje de cumplimiento, fue el de mejora, pasando de un porcentaje
del 16,7% a un porcentaje del 91,67%, dando a entender que con el desarrollo de este proyecto
de grado se produjo este aumento porcentual representando méas del 100% de mejora.

e Elambiente de trabajo, a pesar de que fue el aspecto con mayor cumplimiento en el diagndstico
inicial, aumento en el diagnostico final, con un porcentaje de mejoramiento del 37,43%.

e El aspecto de talento humano, uno de los procesos mas criticos de la organizacién, dado a los
indices tan altos de rotacidn de personal, present6 al final un porcentaje de mejoramiento del
99,83%, lo que indica que su estado actual puede reducir de forma significativa este indice poco
favorable para la empresa.

e El enfoque de la definicion por procesos dado en el proyecto, permitié al final obtener un
porcentaje de mejoramiento superior al 100%, respecto de porcentaje inicial.

e Los demés aspectos valorados, tales como servuccion, clientes y sistemas de informacion,
también tuvieron tendencia al aumento presentando un porcentaje de mejoramiento del 45,47%,
87,3% y 21,5% respectivamente.

e Finalmente, el porcentaje de mejoramiento general obtenido fue del 85,99%, partiendo de que
el porcentaje de cumplimiento inicial fue del 40,7% y el porcentaje de cumplimiento final fue
del 75,7%.

5. Conclusiones

Se llevo a cabo un diagndstico inicial de los procesos de SOJURIDICA A&C LTDA., utilizando
una matriz POAM y una matriz PCI, con las cuales se construyé una matriz DOFA, en donde se
identificaron las principales amenazas y debilidades de la empresa, de igual manera mediante la
aplicacion de la Evaluacion de condiciones iniciales planteada por (Ortiz & Serrano, 2013) , se
obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 40,7% , siendo la principal problematica de la
organizacion la carencia de documentacion y estandarizacion de las actividades realizadas en cada
uno de los procesos, por tanto, fue pertinente y prioritario la elaboracion de la documentacion que

estandarizara cada uno de los procesos desarrollados en la empresa.
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A partir de los resultados del diagndstico realizado, se formulé un plan de mejoramiento
constituido por 26 oportunidades de mejora de las cuales, cuatro (4) corresponden al proceso de
Direccionamiento estratégico, seis (6) al proceso de Gestion Juridica, cuatro (4) al proceso de
Gestion Administrativa, cuatro (4) al proceso de Gestion del Talento Humano, cuatro (4) al
proceso de Seguridad y Salud en el trabajo y cuatro (4) al proceso de Gestion informatica y
tecnoldgica. De las cuales la Alta Gerencia avalé la implementacion de 25 de las 26 opciones de
propuestas de mejora, obteniéndose un porcentaje de aceptacion del 96,15%.

Dado que lo identificado en el diagndstico inicial es la carencia de documentacion de las
actividades realizadas, se procedio a la elaboracion de la estructura documental requerida por la
empresa, elaborandose para el proceso de Direccionamiento Estratégico el mapa de procesos, el
organigrama Y la caracterizacion de los seis (6) procesos definidos; para el proceso de Gestion
Juridica se elaboraron seis (6) procedimientos y cuatro (4) formatos; para el proceso de Gestion
Administrativa se elaboro un (1) instructivo, un (1) Listado maestro de documentos, un (1) formato
y un (1) cronograma; para el proceso de Gestion del talento humano se elaboraron dos (2)
procedimientos, cinco (5) formatos, un (1) Manual de funciones, responsabilidades y competencias
para seis (6) cargos, y la Evaluacion de desempefio; para el proceso de Seguridad y Salud en el
trabajo se elaboraron tres (3) formatos y un (1) documento integral para induccion del SG-SST; y
finalmente para el proceso de Gestion Informatica y Tecnologica se elaboraron cuatro (4)

procedimientos y dos (2) formatos.

Se elabor6 un sistema de indicadores de gestidn, dos (2) por cada tipo de procesos definido y uno
(1) adicional que involucra el proceso de Gestion del Talento Humano y Seguridad y Salud en el
Trabajo, para un total de 13 indicadores. Los indicadores de gestion se calcularon con una ventana
de observacion de cuatro (4) meses, desde Enero hasta Abril de 2019, que fue el periodo de la
implementacién, encontrandose que de los 13 indicadores, a la fecha de calculo (mes de abril),
cuatro (4) indicadores no cumplen con la meta establecida, cuatro (4) indicadores cumplen con la
meta establecida y cinco (5) indicadores superan el valor de meta definida. El indicador con el

porcentaje mas lejano de la meta establecida, fue el de Recaudo de cartera con un porcentaje de
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diferencia respecto de la meta del 17%, lo que indica que la empresa debe revisar la forma de
recuperacion de ingresos, dado que esto sin el debido seguimiento se puede convertir en un

problema.

Se llevo a cabo la reunion de socializacion a nivel directivo, en donde se hizo entrega de la
documentacion elaborada, donde asistieron los socios de la empresa conformado por la Gerente
General y el Gerente Comercial. A nivel organizacional general, los directivos seleccionaron a los
lideres principales de los procesos de SOJURIDICA A&C LTDA. con el fin de que pongan en
practica lo explicado a través de la comunicacién con sus compafieros de trabajo por medio de la
replicacion de la informacion; para que participaran de la socializacion de las mejoras
implementadas y los resultados obtenidos con los indicadores. Posteriormente se hizo entrega del

material para que la organizacion continte con el sostenimiento de la gestion documental.

Se elaboraron los manuales de funciones, responsabilidades y competencias de cada uno de los
cargos, dado que era una de las principales debilidades de la empresa, teniendo en cuenta que las
funciones no estaban debidamente distribuidas entre todo el personal, lo que conllevaba a
reprocesos 0 a que dos 0 mas trabajadores realizaran la misma actividad sin necesidad alguna,

incrementando la pérdida de tiempo.

La empresa inicid con un porcentaje de cumplimiento del 40,7% en las condiciones iniciales
planteadas en el desarrollo del diagnostico, y finalizd con un porcentaje del 75,7%, esto significa
que con el desarrollo de este proyecto de grado se obtuvo un gran impacto sobre los procesos de

la empresa, ya que se logré un porcentaje de mejoramiento del 85,99%.
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6. Recomendaciones

Considerar la implementacion de la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001 de 2015 en la
empresa, teniendo en cuenta que, en este momento con el trabajo desarrollado, se tiene un
porcentaje de avance significativo frente a este estandar, lo cual le permitiria a la empresa abrir las
puertas para futuros negocios y contratos con nuevos clientes, que exijan como requisito la

implementacion de dicha norma.

Considerar la vinculacion de un profesional o responsable que se encargue de llevar la gestion y
sostenimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la empresa, de manera que se garantice
el mantenimiento de la estructura documental creada, con el fin de que con el tiempo no se

desactualice y quede obsoleta.

Disefiar en el mediano plazo, un plan de incentivos que contribuyan al mejoramiento del clima
laboral y por ende a la reduccién de la rotacion de personal, teniendo en cuenta que durante el
desarrollo de este proyecto no se planted, dado que para la empresa era prioritario la estructuracion

de los procesos que no implicara tantos recursos econémicos.

Realizar auditorias periodicas (semestral o anual), en cada uno de los procesos para asegurar que
el personal de la empresa tome la implementacion de las mejoras, como un habito y una cultura de
mejoramiento continuo, verificando que efectivamente lo que se documenté se esté realizando y

aplicando en el desarrollo de sus tareas diarias.
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