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RESUMEN

TITULO:
MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA COORDINACION ADMINISTRATIVA
DE COPSERVIR LTDA*.

AUTOR:

Brayan Florez Velandia™

PALABRAS CLAVE: Mejoramiento continuo, procesos administrativos, diagndstico

organizacional, indicadores de gestion.

DESCRIPCION:

El presente proyecto de grado describe el conjunto de propuestas de evaluacion e implementacion,
planteadas como solucién de las problematicas o puntos criticos encontrados en el desarrollo y
metodologia de los procesos administrativos del &rea Coordinacién Administrativa de la Cooperativa
Multiactiva de Servicios Solidarios Copservir Ltda. buscando su mejoramiento continuo.

Preliminarmente se desarrolld6 un diagnostico organizacional integral por medio de herramientas
cualitativas y cuantitativas propias de la Ingenieria Industrial, de manera que se recopilé la
informacién necesaria de los procesos del area para su posterior analisis e identificacion de
problemas. Evidenciadas las causas de los puntos criticos siguientes: falta de manuales de
funciones, falta de diagramas de procesos, perfil inadecuado del auxiliar practicante, falta de orden
en el area y falta de capacitacién tecnoldgica del personal, se plantearon propuestas enfocadas a
brindar alternativas de solucién, que luego de la debida aprobacion de la cooperativa, fueron
implementadas con el objetivo de elevar la efectividad del desempefio del area objeto.

Implementadas las actividades de las propuestas mencionadas, se establecié un sistema de
indicadores de gestion como herramienta de control del nivel de cumplimiento de las mismas,
permitiendo que no exista un retroceso de lo alcanzado por el presente trabajo y que constantemente
se fijen nuevas metas.

* Proyecto de grado

** Facultad de Ingenierias Fisico mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: Ing. Eliana Marcela Pefia Tibaduiza. Tutor: Nelson Santoyo Ortiz.
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ABSTRACT

TITLE:
IMPROVEMENT OF ADMINISTRATIVE COORDINATION PROCESSES OF
COPSERVIR LTDA".

AUTHOR:

Brayan Florez Velandia™

KEYWORDS:

Continuous Improvement, administrative processes, organizational diagnosis, key
performance indicators.

DESCRIPTION:

This graduate thesis describes the set of evaluation and implementation proposals, formulated us
solutions to the administrative processes problems and their causes, seeking continuous
improvement of the Administrative Coordination area by the Cooperativa Multiactiva de Servicios
Solidarios Copservir Ltda, administrative manager of pharmacies and Minimarkets La Rebaja.

In the first instance was developed an organizational diagnosis that through qualitative and
quantitative tools of Industrial Engineering like use of interviews, surveys, resource identification, time
measurements, 9'S diagnosis and strategic diagnosis, was collected the necessary information of the
processes area for analysis and identification of problems. Subsequently evidenced the cause of the
problems like lack of operating manuals, lack of process flow diagrams, wrong profile of practitioner
assistant, lack of area’s order and lack of employees technology training, alternative solutions were
proposed and after due approval by the cooperative’s directive, were implemented with the aim of
improving the effectiveness of the area performance.

Implemented activities and proposals mentioned, an indicator system is established, indicators like
Request’s responses, Legal documentation and the indicator of 9S activities functioning as a
methodology for monitoring and controlling the level of compliance with them, allowing that there isn't
a regression point, of what was achieved by this work.

" Graduate thesis

™ Faculty of Physical-mechanics Engineering. School of Industrial and Business Studies. Thesis
Director: Ing. Eliana Marcela Pefia Tibaduiza. Thesis Tutor: Nelson Santoyo Ortiz.
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INTRODUCCION

En el camino al éxito, las organizaciones empresariales se ven afectadas
constantemente por inconvenientes y problematicas internas que estropean el
funcionamiento de su negocio y estancan su desarrollo y crecimiento. Con la meta
de eliminar estos problemas, las compafiias realizan evaluaciones y controles de su
situacion actual, integrando el estudio de los factores que interactuan en el
desarrollo de los procesos productivos y administrativos. Es comun que las causas
de estas problematicas sean ligeras fallas que gradualmente se transforman en
factores perjudiciales, pero que con una correcta supervision y experimentando un

mejoramiento pueden llegar convertirse en pilares de productividad y rentabilidad.

Cada departamento o area empresarial posee sus propios puntos criticos los cuales
necesitan una atencion directa y enfatica si se pretende eliminarlos de raiz. Es
entonces importante que el diagndstico empresarial interno y externo sea detallado,
que tenga en cuenta los pasos mas elementales de cada proceso de modo que sea

posible identificar problematicas reales.

La Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios Copservir Ltda. comercializadora
de productos farmacéuticos y similares numero uno del pais, reconocida bajo sus
formatos comerciales de La Rebaja Droguerias y Minimarkets, en vias de desarrollo
y mejoramiento, busca continuamente elevar sus estandares de calidad y
productividad de todos sus departamentos. Este trabajo tiene como objetivo atender
la creciente necesidad de mejoramiento que poseen los procesos de la
Coordinacion Administrativa, area encargada de la gestion y administracion de los
contratos de arrendamiento y documentacion legal de los mas de 800 puntos de

venta de la cooperativa.

El presente proyecto integra la elaboracion de un diagndstico organizacional que

evalué la situacion actual por la que pasa el area de la Coordinacion Administrativa

17



de Copservir Ltda. pasando por el analisis de los resultados para la creacion de los
manuales de funciones y procedimientos de los cargos del area, la definicion de los
procesos por medio de diagramas de proceso y de distribucion de formatos, ademas
la estructuracion de una propuesta de estudio para la transformacion de un cargo
practicante a cargo fijo y la implementacion de actitudes de mejora 9S. Midiendo las
actividades de las propuestas implementadas por medio de un sistema de
indicadores de gestion y socializando con el personal el desarrollo de las mismas.

El proyecto se encuentra estructurado en 13 capitulos que abarcan las
generalidades del proyecto y de la empresa, el marco referencial del trabajo, el
diagndstico integral del area, la formulacién e implementacién de las propuestas de

mejora y las conclusiones y recomendaciones finales.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Copservir Ltda. con el objetivo actual de generar crecimiento interno a la
organizacion, incursiona en el mejoramiento continuo de cada uno de sus
departamentos de trabajo y concluye como prioridad ejecutar actividades de
mejoramiento en la Coordinacion Administrativa encargada de la parte inmobiliaria
de la empresa. Diagnosticada el area se obtuvieron resultados que analizados con
el personal y priorizados de acuerdo a las opiniones de las directivas, fueron el punto

de partida para el disefio del proyecto.

El proyecto surge a raiz de los inconvenientes e imprevistos observados en el
funcionamiento de la Coordinacién Administrativa. Como base de la problematica
se encuentra la carencia de definicion de procesos bajo documentacién alguna pues
los manuales de funciones de los cargos del area no existen. Ciertos procesos
requieren demoradas autorizaciones de altos directivos que retrasan el desempefio.
Existen también actividades innecesarias ya que no existe un flujo de proceso.
Examinando las anteriores problematicas se plantea la propuesta a las directivas de
la realizacion de este trabajo con un alcance definido, a llevarse a cabo por medio
de herramientas de Ingenieria Industrial para un diagnostico actual organizacional,
analisis de la informacién, disefio e implementacién de propuestas de mejora y la

creacion de indicadores de gestion.

19



2. JUSTIFICACION

El mejoramiento continuo es un medio clave para alcanzar los grandes objetivos
gue las organizaciones se trazan, tanto en sus visiones de corto como de largo
plazo. Los procedimientos de mejora han sido la mano derecha de las grandes
empresas que han buscado la calidad total en sus productos y/o servicios, que han
guerido que su productividad llegue a un nivel deseado y de todas aquellas que
esperan gque su organizacidén crezca constantemente. A pesar de los numerosos
beneficios obtenidos del mejoramiento empresarial, esta tendencia sigue siendo
esquiva y adolecida en todo tipo de organizaciones. Ishikawa' menciona que la
pasividad entre los altos ejecutivos que evaden responsabilidades concernientes al
crecimiento de su empresa, la falta de comprension de aspectos importantes, la falta
de vision y el miedo al cambio, establecen barreras que impiden el crecimiento
organizacional, haciendo que los problemas internos aumenten gradualmente y
proliferen inconvenientes a su paso. En busca de este mejoramiento continuo,
Copservir Ltda. se interesa en el crecimiento de una de sus areas de mayor

importancia para el funcionamiento de su negocio.

Debido al problema legal de los antiguos duefios de los puntos de venta de La
Rebaja, La cooperativa es intervenida por la Direccién Nacional de Estupefacientes
y por la Superintendencia de la economia Solidaria, situacion que presenta
impedimentos en su autonomia y genera obstaculos al pretender adquirir
propiedades bajo nombre de la cooperativa, es por esto que se toma la decision de
arrendar la inmobiliaria, creando y delegando a la Coordinacién Administrativa la

administracion de los aspectos de los numerosos procesos de arrendamientos.

La repentina creacién del area omitié diversos procedimientos de constitucién en

las normativas de la empresa, hecho representado en la falta de definicidn clara de

LISHIKAWA, Kaoru. ¢ What is Total Quality Control? : The Japanese Way. 10ma Re impresion.
Prentice-Hall, Inc.: 1991. p. 66.
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las funciones y responsabilidades y que actualmente genera inconvenientes ya que
no existe un limite de exigencia del desempefio y los procesos realizados en la

Coordinacion Administrativa estan basados en la experiencia puntual del personal.

Adicionalmente, el &rea labora actualmente con dos empleados de planta y uno
practicante, lo cual es poco personal para la coordinacion de los aspectos
contractuales de 817 locales, razén que infiere directamente en los resultados,
sobretodo en el desempefio del practicante quien no posee un perfil adecuado para
sus actividades de actualizacion de documentacion legal, lo cual puede afectar los
ingresos de la cooperativa si algan punto de venta sin estos documentos es objeto
de visitas de auditoria de organismos de control, cabe mencionar que el cargo tiene

una rotacion semestral que impide una correcta capacitacion.

Las actividades realizadas por el area relacionan una cantidad considerable de
informacion virtual y fisica que debe ser administrada con los recursos que ofrece
la cooperativa. La gestion de esta informacion a través de medios virtuales hace
necesaria la correcta formacion tecnoldgica del personal, el cual criticamente no
posee la debida capacitacion; por parte de documentos y folios fisicos se presenta
una escasez de espacio del area causando que el trabajo acumulado genere
desordenes constantes y despilfarros de tiempo, documentos y meétodos. La
Gerencia de Servicios Administrativos dio aval al proyecto, estableciendo como
objetivo estudiar la etapa actual del area, definir responsabilidades y actividades en
manuales de funciones y procedimientos y generar propuestas como alternativas

de solucion a los problemas anteriores.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar los procesos de la Coordinacién Administrativa de Copservir Limitada,

implementando herramientas que aumenten la efectividad de sus operaciones.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico por medio de un analisis interno y externo de los
procesos de la coordinacion administrativa, realizado bajo herramientas
cualitativas y cuantitativas de valoracion, en documentos histoéricos, informacion

verbal e informacidn escrita otorgada.

Identificar los puntos criticos en los procesos administrativos por medio del
analisis de los resultados del diagndstico, determinando las oportunidades de

mejora en la Coordinacion Administrativa.

Disenar las estrategias, programas y acciones que permitan generar propuestas
de mejora y mejoras de la calidad de los procesos administrativos del area y de

la conexion con sus clientes internos y externos.

Redisenar las funciones, competencia laboral y requisitos minimos de los
cargos pertenecientes al area Coordinacién Administrativa, para la creacion del

manual de funciones.
Implementar las actividades de las propuestas de mejora de los procesos,

capacitando al personal del area, en las tareas a desempenar, logrando asi la

comunicacion y entendimiento del proyecto.
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4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios “Copservir Limitada nace el 24
de Julio de 1995 con la celebracién de la Asamblea General y la participacion de 60
asociados. En el afio 1996 adquiere legalmente un total de 320 establecimientos
comerciales de quienes eran sus empleadores la Distribuidora de Drogas la Rebaja
S.A. que durante 7 afos fue investigada por la Fiscalia General de la Nacién que
mediante sentencia del 21 de febrero de 1997 concluye que tales establecimientos
no fueron adquiridos con dinero producto del trafico de estupefacientes y desde
entonces la cooperativa ha establecido mas 480 nuevas farmacias con el producto

de sus ingresos.

La adquisicion de las farmacias por parte de los trabajadores estuvo fundamentada
en convertirse en los duefios del conocimiento de la operacion que hoy convierte a
Copservir en la segunda cooperativa que mas trabajo genera en Colombia y la
primera en el campo de la distribucion. Hoy cuenta con mas de 800 puntos de venta
a nivel nacional, ocupa el puesto No0.75 en ingresos, tiene presencia en 27
departamentos y en 169 ciudades del pais y genera 5.164 empleos directos que

benefician a mas 22.200 personas entre conyuges, hijos y demas personas a cargo.

Dada la constante vigilancia por las entidades de control a razon de los problemas
judiciales que tuvieron los anteriores propietarios del negocio comercial, la
cooperativa ha sobrellevado inconvenientes que pesan sobre su desempefio, uno
de estos es su inclusion en la 'Specially Designated Nationals and Blocked Persons

List (SDN List)'® conocida como la ‘Lista Clinton' la cual bloquea activos y prohibe

2 COOPERATIVA MULTIACTIVA DE SERVICIOS SOLIDARIOS COPSERVIR LTDA. Nuestra
Historia. [en linea] Cali, Colombia. [consultado 25 Ago. 2014]. Disponible en <
http://www.copservir.com/intranet/index.php/nuestra-historia>

3 ESTADOS UNIDOS DE AMERICA. DEPARTMENT OF THE TREASURY. OFFICE OF FOREIGN
ASSETS CONTROL. Specially Designated Nationals and Blocked Persons List. En: Resource Center
— Specially Designated Nationals List (SDN). [en linea]. (2014). [consultado 17 feb. 2014]. Disponible
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transacciones financieras de las empresas incluidas en ella, la exclusion Copservir

de dicha lista fue efectuada el pasado mes de Junio de 2014.

Copservir Ltda. ha demostrado a través de los anos que su funcionalidad es ajena
a toda acusacion impuesta sobre los antiguos propietarios y se destaca que aun en
estas situaciones, continua sus operaciones comerciales y ha llegado a convertirse

en la distribuidora de medicamentos niumero uno en el sector farmacéutico del pais.

4.1 DESCRIPCION DEL AREA COORDINACION ADMINISTRATIVA

Con el constante aumento de aperturas de locales comerciales La Rebaja, La
Vicepresidencia Financiera y Administrativa crea en el afio de 2009 el area
Coordinacion Administrativa, también conocida internamente como Coordinacion de
Arriendos, delegando los procesos de gestion, control, tramite y conservacion de los
contratos de arrendamientos, subarrendamientos y de la documentacién legal
necesaria para el funcionamiento de ‘La Rebaja Droguerias’ y 'La Rebaja Plus
Minimarkets' asi como de las 5 Sedes Administrativas que posee Copservir Ltda. en
las ciudades de Cali, Bogota, Barranquilla, Medellin y Bucaramanga. Posicionando
en los cargos del area a empleados con experiencia dentro de la cooperativa que

conocian a cabalidad las actividades internas.

Segun su estructura organizacional®, Copservir Ltda. es liderada por el Presidente
General, Dr. Andrés Hernandez Béhmer designado por la Direcciéon Nacional de
Estupefacientes y la Superintendencia de la Economia Solidaria, seguido por las
vicepresidencias de cada departamento, las cuales se conforman de Gerencias,

Coordinaciones, Direcciones, etc. La Vicepresidencia Financiera y Administrativa,

en http://www.treasury.gov/ofac/downloads/t11sdn.pdf
4 COOPERATIVAMULTIACTIVA DE SERVICIOS SOLIDARIOS COPSERVIR LTDA. Vicepresidencia

Financiera y Administrativa: Misién. [base de datos en linea). [Consultado 19 Feb. 2014]. Disponible
en<http://www.copservir.com/intranet/index.php/financiero/organigrama-financiero-y-administrativa>
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departamento a cargo de la Coordinacion Administrativa (Véase Anexo A)

administra los recursos y garantiza la solidez financiera de Copservir Ltda.

4.2 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Como fue mencionado los bienes inmobiliarios de Copservir Ltda. casi en su
totalidad son empleados bajo titulo de arrendamiento, en algunos establecimientos
se lleva a cabo un proceso de subarrendamiento en el cual la cooperativa bajo las
mismas especificaciones del arrendador inicial, arrienda un espacio comercial
(generalmente en la entrada de La Rebaja) o vivienda urbana (cuando el local es
demasiado grande) a terceros. Para que los procesos de arriendos y subarriendos
funcionen bajo condiciones legales se cumple con una serie de requerimientos

legales, los cuales también son coordinados desde el area.

Los procesos administrativos de la Coordinaciéon Administrativa se dividiran en tres

segmentos:

e Segmento de Arriendos o Arrendamientos.
e Segmento de Subarriendos o Subarrendamientos.

e Segmento de Documentacion Legal.

4.2.1 Arriendos o Arrendamientos. Recepcion de estudio del SARLAFT (Sistema
de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del
Terrorismo) y de Bitacora de contratacion. Respecto a los documentos contractuales
de arrendamiento: Revision, organizacion, funcionamiento, conservacion vy
mantenimiento de los contratos con sus debidos soportes y aprobaciones, informe
mensual de novedades de los contratos a la Direccion de Infraestructura, envio de

comunicados a propietarios formalizando canon del siguiente periodo.
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4.2.2 Subarriendos o Subarrendamientos. Respecto a contratos de sub-
arrendamiento:  Revisién, organizacion, funcionamiento, conservacién vy
mantenimiento de los contratos de sub-arrendamiento con sus debidos soportes y
aprobaciones, informe de novedades de los contratos de sub-arriendos a la
Direccion de Infraestructura, envio de comunicados a subarrendatarios con 45 dias

de anticipacion formalizando el valor de canon a regir durante el siguiente periodo.

4.2.3 Respecto a Documentacion Legal. Manejo y control de documentos legales
de los puntos de venta y sedes administrativas para proporcionar informacién
oportuna sobre su vencimiento, informe de los documentos préximos a vencer
dirigido a los Directores de Zona y administradores de punto de venta con 2 meses

de anticipacion, recepcion y revision de documentos legales tramitados.

A lo anterior se suman operaciones generales como la presentacién de informes de
situaciones especiales o de inconsistencia al jefe inmediato, el conocimiento y
practica del Manual de Higiene y Seguridad Industrial, las capacitaciones ordenadas
por la cooperativa y demas funciones delegadas improvistamente por la Gerencia

de Servicios Administrativos.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO DE ANTECEDENTES

Este paragrafo muestra las tesis de grado que contribuyeron con la metodologia de
desarrollo y aportaron a la contextualizacion de la modalidad del presente proyecto.
Para cada una se adjunta su titulo y alcance.

Titulo:
Analisis y Mejoramiento del Proceso de Contratacion de la E.S.E HOSPITAL
UNIVERSITARIO DE SANTANDERS®.

Alcance:

El presente proyecto incluye un diagnéstico del estado actual del proceso en estudio
y la definicibn del problema dentro del grupo de trabajo de contratacion, la
elaboracién del analisis causal haciendo uso de herramientas cualitativas y
cuantitativas, la formulaciéon de propuestas de mejoramiento y finalmente las
evidencias de la implementacion de las actividades referentes a la socializacion al

personal directamente involucrado en el proceso de contratacion.

Aporte:

El estudio de este proyecto permite detallar puntos valiosos del formato del
‘mejoramiento’ y especialmente evidenciando un simil en el proceso administrativo
de contratacion. Siendo este un documento que expone pautas similares al interés
de este proyecto, ya que los procesos de estudio estan enmarcados en la gestion,

desarrollo y mantenimiento de contratos.

5 SANTANA SALAZAR, Silvia Marcela. Andlisis y Mejoramiento del Proceso de contratacion de la
E.S.E. Hospital Universitario de Santander. Trabajo de Grado (Pregrado Ingenieria Industrial).
Bucaramanga, Universidad Industrial de Santander: Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales. 2012. 119 p.
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Titulo:
Disefio e Implementacion de una propuesta de mejora de los Procesos
Administrativos y Comerciales en la Empresa COOTRASARAVITA LIMITADAS.

Alcance:

El desarrollo del proyecto pretende contribuir de manera significativa al
mejoramiento de los sistemas administrativos y comerciales en la empresa
COOTRASARAVITA LTDA. A partir del mejoramiento del marco estratégico,
redisefiando la estructura organizacional, creando el manual de funcionesy el mapa
de procesos, de tal forma que aborde el diagnéstico, el disefio de propuesta, su
implementacion y capacitacion al personal para obtener una mejora continua en sus

procesos.

Aporte:

Este proyecto aborda varios aspectos de interés, ya que fue desarrollado en el
mismo tipo de organizacion, resaltando las caracteristicas diferenciales que posee
el desarrollo de un proyecto de mejora en una cooperativa, ademas tienen en comuin
la implementacion de algunas herramientas de Ingenieria Industrial y la obtencién

de algunos resultados esperados también para Copservir Limitada.

Titulo:
Mejoramiento de los Procesos de la CORPORACION SOCIAL, RECREATIVA Y
DEPORTIVA UNION — CORPORACION UNION.

6 DELGADO GOMEZ, Erika Tatiana. Disefio e Implementacidén de una Propuesta de Mejora de los
Procesos Administrativos y Comerciales en la Empresa Cootrasaravita Ltda. Trabajo de Grado
(Pregrado Ingenieria Industrial). Bucaramanga, Universidad Industrial de Santander: Escuela de
Estudios Industriales y Empresariales. 2013. 135 p.

7 PINEDA CACUA, Monica Liliana. Mejoramiento de los procesos de la Corporacién Social,
Recreativa y Deportiva Union —Corporacion Unién- Trabajo de Grado (Pregrado Ingenieria
Industrial). Bucaramanga, Universidad Industrial de Santander: Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales. 2013. 123 p.
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Alcance:

El documento a seguir, contiene la metodologia para el desarrollo, las herramientas
y las diferentes formas de conseguir el mejoramiento de la empresa, brindando un
mejor servicio y siendo eficaces en sus labores. A su vez se busca concienciar a
cada una de las personas que hacen parte del equipo de trabajo, con el fin de
comprender la importancia del mejoramiento continuo de los procesos y el lograr

definir unos pardmetros para el control de los mismos.

Aporte:

El proyecto posee un paso a paso detallado del desarrollo e implementacion de las
metodologias utilizadas en el mejoramiento, es una fuente propia de contexto que
permite captar detalles de las actividades en el momento de la implementacion,
siendo asi, aporta guia y puntos de referencia en la estructuracion paso a paso del

presente proyecto.

5.2 MARCO TEORICO

5.2.1 Procesos Administrativos. Antes de contextualizar este item hay que hacer
hincapié en la contextualizacion del concepto ‘proceso’. “De forma general podemos
definir un proceso como una secuencia de operaciones que transforma unas
entradas (inputs) en unas salidas (outputs) de mayor valor”®. Se deben diferenciar
dos clases de procesos empresariales, productivos y administrativos, los cuales
cada uno pertenece a un Sistema correspondientemente. Estos dos tipos de
sistemas son necesarios en cualquier organizacién y sus diferencias se definen de

acuerdo al objetivo de cada uno para complementar el objeto social de la empresa.

8 SUNE TORRENTS, Albert; GIL VILDA, Francisco y ARCUSA POSTILS, Ignacio. Manual practico
de disefio de sistemas productivos. Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A., 2004. p. 77.
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Los sistemas de produccién transforman insumos en productos y por este acto
se crea la riqueza (...) Por su parte los sistemas administrativos dan apoyo a
los anteriores y estan constituidos por una serie de servicios como: ventas,

mercadotecnia, finanzas, contabilidad, compras, personal y otros.

Se afirma que los sistemas administrativos son un mal necesario, ya que
representan un sensible renglén de gasto para la empresa, pero constituyen

una fuente de informacion y control para la misma®.

Los procesos administrativos segln Harrington'®, son las actividades o grupo de
actividades que emplean un insumo que al agregarles valor, suministran un servicio
de apoyo o logistico a un cliente interno o externo. Bajo estos conceptos es acertado
afirmar que un buen desempefio de los procesos de una organizacion, no solo
generaria un producto o servicio, sino aportarian calidad y satisfaccion al cliente, lo

gue representa alta competitividad y rentabilidad.

5.2.2 Mejoramiento de los procesos. La apropiada administracion o mejoramiento
de los procesos, significa de acuerdo a Krajewski'!, una seleccién ideal de los
insumos, operaciones, flujos de trabajo y métodos que transforman insumos en

productos o servicios.

La tarea de los altos directivos en una organizacion es la toma de decisiones
estratégicas efectivas que generen alto rendimiento y solucionen problematicas,

estos resultados dependen de forma logica del conocimiento de la organizacion, de

9 KRAMIS JOUBLANC, José Luis. Sistemas y procedimientos administrativos: Metodologia para su
aplicacion en instituciones privadas y publicas. 4 ed. México D.F.: Universidad Iberoamericana Santa
Fe, 1994. P. 17.

10 HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. 12 Edicién. México:
McGraw Hill, 1993. p. 309.

11 KRAJEWSKI, Lee J. Administracion de Operaciones: Estrategia y Andlisis. 52 Ed. México:
Pearson Education, 2000. p. 89.
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las capacidades de la empresa y de técnicas que permitan aprovechar estas
capacidades en pro de alcanzar objetivos definidos. No obstante “se encuentran
puestos directivos o de supervision, que desconocen técnicas como las de
diagramacion y por este hecho, en vez de tratar de comprender el procedimiento
presentado, buscan eludir el problema indicando excusas con las cuales tratan

consciente o inconscientemente, de defender su desconocimiento”!2.

Abordar este inconveniente debe hacerse inicialmente con el estudio de los
procesos y sistemas de la organizacion. Kramis®® menciona que la informacion y
analisis necesarios para plantear, desde el punto de vista estratégico, el futuro de
la empresa a corto y medio plazo, es suministrado por un diagnostico empresarial
gue permite obtener conclusiones actuales de la organizacion, de las cuales se
extraen puntos criticos de los procesos que necesitan ser atendidos y mejorados,
posteriormente la informacion recopilada es analizada de manera que salgan a flote
los problemas vitales que posteriormente permiten el desarrollo de la mejor solucién
encontrando la propuesta mas adecuada para eliminar las causas de los problemas
evidenciados y por ultimo la debida implementacion del nuevo procedimiento que
posibilita el mejoramiento teniendo en cuenta su mantenimiento regular por métodos

de control.

5.2.3 Diagnéstico Organizacional. Kramis!* indica que para llevar a cabo un
estudio o diagndstico organizacional es necesario efectuar las siguientes etapas de
manera detallada: empezando por la preparacion del estudio en la cual se recopila
la informacion de la organizacion o area a evaluar, siguiendo por la extraccién de

los datos pertinentes y mas relevantes para su evaluacion, luego se elabora un

12 KRAMIS JOUBLANC. Op Cit. p. 21.

13 KOENES, Avelina. The Successful Small Business: Knowing Better Your Business. Small
Business & Publishing co. 1995. p. 16.

14 KRAMIS JOUBLANC. Op Cit. p. 34.
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registro de datos en el cual se consignan e integran en herramientas de Ingenieria
Industrial como diagramas administrativos y finalmente se realiza un analisis de los
hechos donde los resultados generados por la diagramacion de la informacion son
detallados y examinados para encontrar errores y problemas sistematicos en los

procesos al igual que sus causas.

5.2.4 Recopilacién de Informacion. Mintzberg cita que los directivos de las
organizaciones deben saber como funciona su entorno empresarial a través de la
observacion descriptiva que otorga el conocimiento en un sentido conceptual, la
teoria basada en la investigacién sistematica, “Cada problema de direccion, por lo
menos a alto nivel, se tiene que estudiar generalmente en sus propios términos. Por
eso creo que la descripcion es la herramienta mas poderosa para recetar de qué

disponemos”*®,

La observacion directa del funcionamiento de un area otorga conocimiento de la
informacion de la empresa y genera puntos fundamentales de partida para el
analista. Es importante comprender que la recopilacion de la informacién debe ser
cuidadosa, completa y eficaz, Spendolini*® define la informacién como un recurso
capaz de comportarse como una herramienta para mejorar su proceso de toma de
decisiones, asumiendo el proceso de recopilaciéon de informacibn como una
actividad valiosa que debe hacerse por métodos efectivos y comiunmente utilizados

en el ambito empresarial.

15 MINTZBERG, Henry. Mintzberg y la Direccién. Traducido de Mintzberg on Management: Inside
Our Strange World of Organizations. Madrid, Espafa: Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1991. p.
100.

16 SPENDOLINI, Michael J. Benchmarking: Gerencia. 1a Edicion. Bogota: Grupo Editorial Norma,
2005. P. 163.
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Avelina Koenes (1995) publica, que un buen diagnéstico debe incluir la evaluacion
de dos grandes grupos de elementos: Los recursos disponibles y las
potencialidades de la empresa. Conocer los recursos, permite tener una vision clara
de qué se dispone para implementar un mejoramiento. “Las potencialidades
permiten, entre otras cosas, que los recursos se conviertan en productos y/o
servicios aceptados por el mercado y que la empresa esté capacitada para prever

y planificar su futuro™s,

Segun Luyo Luyo??, los recursos de una empresa se dividen en 4 grandes grupos:
humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros. El capital humano es considerado
el recurso mas valioso, ya que alcanza metas y efectia soluciones. Obtener
informacion del personal de trabajo aborda aspectos subjetivos de la realizacion de
procesos. La entrevista crea un canal de comunicacion con los trabajadores

directos y captar informacion objetiva para el proyecto.

5.2.5 Entrevista. Chiavenato?®® define la entrevista como un sistema de
comunicacion entre dos o mas personas que interactan. Por un lado, el
entrevistador y por el otro el entrevistado y esta debe ser preparada y conducida
con gran habilidad y tacto para que asi pueda generar los resultados que se
esperan, a través de estimulos o preguntas. Esta herramienta trasciende la
conversacion entre dos personas, ya que el objetivo es obtener informacion valida

y util, lo cual solo puede darse con una premeditada preparacion del analista.

17 KOENES, Avelina. The Successful Small Business: Knowing Better Your Business. Small Business
& Publishing co. 1995. p. 12.

18 |bid. p. 15.
19 LUYO LUYO, José Luis. 14 Semana: Recursos de la Empresa. [diapositivas] Lima, Peru. Julio
2013. [Citado 19 Mar 2014] Disponible en <http://www.slideshare.net/pepelucholuyoluyo/14-va-

semana-rh-rf-rm-rt-re>

20 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. Quinta Edicion. Bogota:
McGraw-Hill Interamericana, S.A., 2000, p. 251.
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Entrenamiento del entrevistador: Remueve barreras personales y prejuicios
para permitir la autocorreccion y transforma la entrevista en un instrumento de
evaluacion: Examina y deja a un lado sus prejuicios personales, evita la
formulacion de preguntas capciosas, escucha y demuestra interés en el
entrevistado?!.

La preparacion de la entrevista abarca los temas que se tocaran en el desarrollo de
la misma, para que la conversacion nunca se desvie del objetivo. “Se elaboran
preguntas con anticipacion, pero permiten respuesta abierta o libre. El entrevistador

posee una lista de asuntos por preguntar y recoge las respuestas o informacion”?2.

“Lo anterior comprende que la obtencion de la informacién por medio de entrevistas
se facilita si hay una preparacion previa al respecto (...) pero es conveniente poner
en guardia al analista en que sera necesario desarrollar sus conocimientos teorico-
practicos sobre las relaciones humanas. Cada persona es distinta y tiene
reacciones diferentes a un estimulo, por lo que el éxito o fracaso dependera de que

dé a cada quien el trato adecuado”®.

5.2.6 Encuesta. Como metodologia de investigacion, la encuesta es una de las
herramientas mas utilizadas para la obtencién de informacion de determinado grupo
de personas, bajo la constitucion de dos principales aspectos: “La utilizacion de
cuestionarios estructurados como instrumento basico de captura de informacion y
la utilizacibn de muestras que pretenden representar a la poblacion objeto de

estudio”®.

21 |pid. p. 252.
22 pid. p. 253.
23 KRAMIS JOUBLANC. Op Cit. p. 62.

24 ALVIRA MARTIN, Francisco. La Encuesta: Una perspectiva general metodoldgica. Centro de
Investigaciones Socioldgicas. Madrid, Espafa. Junio, 2011. Vol. 35, No. 2. p. 7.
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Grande y Abascal® definen la encuesta como una técnica primaria de obtencion de
informacion sobre la base de un conjunto objetivo de preguntas, que garantiza que
la informacién proporcionada por una muestra pueda ser analizada mediante

métodos cuantitativos.

Seguln Grasso?® la encuesta permite explorar el punto de vista y la opinién de una
sociedad determinada de manera mas sistematica que otros procedimientos de
observacion y hace posible el registro detallado de los datos obtenidos de forma
imparcial y objetiva.

En el disefio del cuestionario encuesta, Alvira Martin?’ afirma que deben incluirse
los temas necesarios para lograr los objetivos de la investigacion que se esta
realizando, sin llegar a extralimitarse en preguntas sobrantes y de poco valor,
ademas se debe evaluar la formulacion y redaccion de las preguntas, para que el
encuestado pueda comprenderlas, teniendo en cuenta el orden y el formato de las

mismas.

5.2.7 Metodologia 9’s. Esta filosofia representa los principios fundamentales para
el mejoramiento del desempefio de una organizacion, su nombre refiere a las
acciones de 9 palabras japonesas que enfocan la creacion de un lugar de trabajo

digno y seguro.

Las actitudes 9 Eses, llamadas asi por sus nombres en japonés “esta evocada a

entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la empresa, que

25 GRANDE, lldefonso y ABASCAL, Elena. Andlisis de Encuestas. Madrid, Esparia: ESIC Editorial,
2005. p. 14.

26 GRASSO, Livio. Encuestas: Elementos para su disefio y analisis. 12 ed. Cérdoba: Encuentro Grupo
Editor, 2006. p. 13.

27 pid. p. 18.
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retribuye mejoras continuas, mejores condiciones de calidad, seguridad y medio
ambiente”®. Implementar este método inicialmente en un area y exponer los
beneficios obtenidos, incentiva a las demas areas a usufructuar las actividades

clave para generar iguales resultados.

5.2.7.1 Seiri. Suarez Barraza?® siguiendo la filosofia Kaizen determina que la
primera actitud, llamada Seiri retira cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los
préximos 30 dias en el area de trabajo en cuestion. De manera que los funcionarios
del area determinen que es lo verdaderamente necesario para su trabajo diario.
Claramente el diagnostico de las 9’s debe realizarse no solo por el investigador,
debe ir de la mano de los trabajadores, ya que ellos son los Unicos que conocen a
cabalidad los recursos y el despliegue que exige cada uno de los procesos
trabajados.

5.2.7.2 Seiton. Terminado Seiri se procede a realizar un ordenamiento, a esto se
le conoce como Seiton. “En un area de trabajo, existen materiales, herramientas o
equipo que no pueden estar demasiado lejos de las operacion del trabajador, ya
gue definitivamente son necesarios por su uso continuo, por lo tanto, clasificar estos
elementos por su uso y disponibilidad, corresponde a un método practico, para

minimizar el tiempo y el esfuerzo del trabajador cuando los utiliza, en esencia™®.

5.2.7.3. Seiso. La tercera actitud es mencionada por Gitlow3' como una actitud, en

la cual es intolerable la suciedad y que no acepta el desorden. Seiso es analogo a

28 INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL, Unidad Politécnica para el Desarrollo y la Competitividad
Empresarial. Las 9 “s”: Organizacion, Orden y Limpieza en tu empresa. México D.F.: 2007. p. 5.

29 SUAREZ BARRAZA, Manuel Francisco. El Kaizen: La Filosofia de Mejora Continua e Innovacién
Incremental detras de la Administracion por Calidad Total. 1 ed. México D.F.: Panorama Editorial,
S.A. de C.V., 2007. p. 130.

%0 |bid. p. 132.

31 GITLOW, Howard S. A Guide to Learn Six Sigma Management Skills. Broken Sound Parkway NW,
United States of America: Taylor & Francis Group, 2009. ISBN: 978-1-4200-8416-0. p. 42.
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la higiene personal. “Una gran prueba en el lugar de trabajo, es visitar los bafios. Si
estos son limpios, luminosos, secos e inodoros, entonces Seiso puede estar en el
lugar de trabajo. Si estan sucios, oscuros, himedos y huelen mal, entonces Seiso

no se encontrara”.

5.2.7.4. Seiketsu. Define el equilibrio de las actitudes anteriores, se utiliza para
integrarlas en un balance adecuado y evitar retrocesos de lo hasta ahora
implementado por el desarrollo de la metodologia.

Seiketsu es el desarrollo de un sistema integrado de métodos que mejoran las
practicas para Seiri, Seiton, y Seiso. Se utiliza para prevenir la reincidencia de
malos habitos y se implementa mediante las actividades 9's a empleados en
pequefias areas geograficas e incorporando estas actividades en las laborales
regulares de cada empleado; es decir, hacer la limpieza estandarizada un
habito*?.
5.2.7.5 Shitsuke. Cabrera Bernal®® enuncia a la quinta actitud Shitsuke, la
disciplina, como la accion determinante para cambiar los malos habitos en buenos,
gue implica la costumbre de realizar actividades recurrentes para mantener en
excelentes condiciones el puesto de trabajo; apegandose al orden y control de los
actos, logrando que las actitudes correctas sea un generador de calidad y confianza

para los demas.

5.2.7.6 Shikari. Representa la practica constante de los buenos hébitos adquiridos,
es la voluntad para desarrollar las actividades y no caer en las fallas cotidianas y
en la mediocridad. Para esto son necesarias personas con decision que deseen

hacer sus tareas con eficiencia, lograndolo por medio de su eficacia. “Se entiende

32 |bid. p. 42.
33 CABRERA BERNAL, José Luis. La Estrategia de las Nueve Eses. México D.F.: Universidad del

Valle de México, Feb 2014. [diapositivas] disponible en < http://www.slideshare.net/silverhawk/las-
9-ss>. d. 18.
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como la capacidad de las persona de continuar de manera firme en una linea de

accion, la voluntad de conseguir una meta”*.

5.2.7.7 Shitsukoku. “Significa cumplir con responsabilidad la obligacion contraida,
sin voltear para atrds, el compromiso es el Ultimo elemento de la trilogia que
conduce a la armonia (disciplina, constancia y compromiso), y es quien se alimenta
del espiritu para ejecutar las labores diarias con un entusiasmo y &nimo
fulgurantes™®. Segln Rajadell y Sanchez®® la séptima actitud de la metodologia
consiste en cumplir lo que anteriormente se ha pactado e implica una vision ética

de la metodologia.

5.2.7.8 Seishoo. La coordinacion. Compromete lo referente a las maneras de
alcanzar los objetivos pertinentes de la metodologia 9’s por medio del trabajo en
equipo, através de la interdependencia y de manera sinérgica, Hernandez Garcia®’
dice que para determinar el nivel de esta actitud, se debe calificar las formas de
comunicar los inconvenientes en las tareas realizadas conjuntamente, estudiar con
mayor énfasis el estado del proceso menos desarrollado en el area, evaluar la
eficiencia de los canales de comunicacion entre el personal de trabajo y analizar la

responsabilidad de cada trabajador en el proceso de cada operacion del area.

5.2.7.9 Seido. Por ultimo la estandarizacion de la documentacién y normatividad
de los procedimientos que tienen como funcion generar un lugar de trabajo

adecuado, agradable y productivo debe evaluarse por medio del cumplimiento de

34 RAJADELL, Manuel y SANCHEZ, José Luis. Lean Manufacturing: La evidencia de una
necesidad. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, 2010. p. 65.

3 Ibid. d. 20.

3 RAJADELL y SANCHEZ. Op Cit. p. 65.

37 INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL, Unidad Politécnica para el Desarrollo y la Competitividad
Empresarial. Las 9 “s”: Organizacion, Orden y Limpieza en tu empresa. HERNANDEZ GARCIA, José
de Jesus México D.F.: 2007. p. 13.
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estos procedimientos. “Quiere decir establecer un plan de trabajo mediante normas
claras y especificas que indiquen a cada miembro del equipo qué se espera de él

y qué tiene que hacer™8,

5.2.8 Diagnostico Estratégico. Sanchis y Ribeiro® afirman que el diagnéstico
estratégico consiste en el andlisis de la evaluacién de la situacion actual de la
empresa en relacién con su entorno que permite detectar el impacto de los factores
estratégicos sobre la empresa a fin de detectar las posibles amenazas y
oportunidades. “El diagnéstico estratégico basado en el andlisis DOFA busca
responder fundamentalmente a la pregunta ¢En donde estamos hoy? Para dar
respuesta a esta interesante pregunta, el diagnoéstico estratégico se vale de las
siguientes herramientas PCI: Perfil de Capacidad Interna, POAM: Perfil de
Oportunidades y Amenazas y Matriz DOFA™°

5.2.8.1 Perfil de Capacidad Interna. Segun Amaya Amaya, el PCI busca definir
cuales son las debilidades y fortalezas, al igual que el impacto de ellas en la
organizacion. Este perfil se representa graficamente calificando las fortalezas y
debilidades y valorando respecto a su impacto en la empresa en la escala alto,

medio y bajo.

5.2.8.2 Perfil de Oportunidades y Amenazas. “El medio de una organizacion es
la fuente de sus oportunidades y amenazas, la clave consiste en aprovechar lo

mejor posible las oportunidades y eludir al maximo las amenazas. (...) Es claro que

38 RAJADELL y SANCHEZ. Op Cit. p. 65.

39 SANCHIS PALACIO, Joan Ramén y RIBEIRO SORIANO, Domingo. Creacion y direccion de
PYMES. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, 1999. p. 149.

0 UNIVERSIDAD SANTO TOMAS DE AQUINO DE BUCARAMANGA. Gerencia Planeacion &

Estrategia: Fundamento, Modelo y Software de Planeacion. AMAYA AMAYA, Jairo. Bucaramanga:
2005. p. 27.
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los factores externos se encuentran fuera del control de la compafiia, no obstante,

la empresa debe tratar de eludirlos o aprovecharlos sacando el mejor partido™?.

5.2.8.3 Matriz DOFA. Posterior a la identificacion de los factores internos y
externos, se construye la Matriz DOFA que integra y relaciona las variables
encontradas en los perfiles, con el objetivo de aprovechar al maximo la situacion

actual de la organizacion.

Koontz y Weihrich*?, definen la matriz DOFA como una estructura conceptual para
el andlisis sistematico, que facilita la comparacién de las amenazas y oportunidades
externas con las fuerzas y debilidades internas de la organizacion. Es una
herramienta que ayuda a desarrollar cuatro tipos de estrategias: de debilidades y
oportunidades, de fortalezas y oportunidades, de debilidades y amenazas y de
fortalezas y amenazas. La clave de su construccion esta en la capacidad de
observar los factores internos y externos a partir de juicios sélidos y pensamiento

estratégico y sistémico.

5.2.9 Diagrama de Procesos. “Una de las necesidades basicas de la ingenieria de
procesos es poder describir la realidad de los procesos; bien para definirlos o
diagnosticarlos. El diagrama de procesos es una herramienta util para este fin (...)
es un esquema grafico que sirve para describir un proceso y la secuencia general

de sus operaciones”™3,

4 |bid. p. 34.

42 KOONTZ, Harold y WEIHRICH, Heinz. Essentials of Management. Citado por LOPEZ TRUJILLO,
Marcelo y CORREA OSPINA, Jorge Ivan. Planeacion estratégica de tecnologias informaticas y
sistemas de informacién. Manizales: Editorial Universidad de Caldas, 2007. p 32.

43 SUNE TORRENTS, Albert; GIL VILDA, Francisco y ARCUSA POSTILS, Ignacio. Manual practico
de disefio de sistemas productivos. Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A., 2004. p. 88.

40



Kramis** define que el diagrama de procesos puede hacerse a través de diferentes
modalidades, combindndose respecto a su simbologia, de recorrido (completa) o
de operacién (solo acciones productivas), su unidad de diagramacion, sea
siguiendo la persona o siguiendo el proceso de un material y su presentacion, ya

sea en formato blanco o por medio de formulario.

Figura 1. Descripcion de simbolos del Diagrama de Procesos

Simbolo | DESCRIPCION |
Para una operacion, cuando se cambian las caracteristicas de
un objeto o servicio.

Para una inspeccién, cuando un objeto o servicio es examinado
en cualquiera de sus caracteristicas.

O

Para un transporte, cuando la materia del proceso se mueve de
un lugar a otro, excepto en el puesto de trabajo.

Para una demora, cuando condiciones ajenas al proceso no
permiten que se ejecute la siguiente operacion.

Para un almacenaje, cuando la materia del proceso es
guardada y protegida contra un traslado no autorizado.

Para un origen, cuando un formato o documento entra por
primera vez al proceso.

Para una escritura, cada vez que se afnade informacion al
formato que se estudia.

Para una copia, cada vez que se copia en su totalidad o en
parte el formato que se estudia.

Escritura y origen, se origina cuando el formato entra en el
proceso al escribir algo en él.

Copiar y origen, cuando la informacion copiada da origen a otro
formato.

Inspeccién y operacion, cuando se efectia una operacion
durante la cual puede efectuarse una inspeccion.

Inspeccion y escritura, cuando simultaneamente a una
inspeccion de un formato, se produce escritura. Generalmente
Visto Bueno (VoBo).

S NONS>IUY

Fuente: KRAMIS JOUBLANC, José Luis. Sistemas y procedimientos administrativos.

4 KRAMIS JOUBLANC. Op Cit. p. 63.
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5.2.10 Diagrama de Distribucion de formatos. “Este tipo de diagramas se emplea
para el estudio detallado de formatos con varias copias o de procedimientos que
tocan mas de un puesto o departamento. Da una vision general y con detalles del
modo como fluye o se distribuye el trabajo. Aunque se puede hacer todo lo detallado

que se desee, no debe olvidarse que entre mas detallado es menos manuable”*.

Los formatos se representan en forma de cuadros sin importar su forma original,
identificandolos con una abreviatura de su nombre y con un nimero que indique el
numero de copia. Los formatos iguales con diferentes copias se representan uno
detras del otro y se indica el numero de copias. Si el numero de copias es muy
grande, no se representa el nUmero completo en cuadros, solo se abrevia con un
cuadro intermedio en blanco. En el diagrama existen tres simbolos de origen para
formatos y tres para sus destinos, la descripcion de cada simbolo se resume en la

siguiente figura.

Figura 2. Descripcion de simbolos del Diagrama de Distribucion de Formatos

Simbolo Descripcion Simbolo Descripcion
Los formatos se Si la cantidad de
representan con copias del formato es

cuadrados, numerados grande, se numera el
y nombrados con o primero y ultimo
abreviaturas. solamente.

Origenes de Formatos Destinos de Formatos

Simbolo Descripcion Simbolo Descripcion

Si el formato se
Momento en que se .
FO - archiva
origina un formato

definitivamente

4 KRAMIS JOUBLANC. Op Cit. p. 72.
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Simbolo Descripciéon Simbolo Descripcién

* Aparece un formato FO El formato deja de
que no se origind en el tener interés en el

FO diagrama A diagrama

Y Se extrae de un FO Destruccién de un
archivo definitivo y se formato

FO trabaja sobre él i

Fuente: Autor del Proyecto. Basado en Kramis Joublanc, José Luis. Sistemas y Procedimientos
Administrativos.

5.2.11 Medicion de tiempos de espera. Los tiempos de respuesta a los clientes y
proveedores en una organizacion es un principio clave para consolidar ala empresa
como efectiva y responsable, lo cual otorga un grado de competitividad importante
en el mercado. Sin embargo no todos los procesos y tramites pueden ser
gestionados en corto tiempo, ya que muchas veces dependen de circunstancias

inevitables que retrasan su término.

De acuerdo con el aporte de Caso Neira*® la medida del trabajo es la aplicacion de
técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador cualificado en llevar a
cabo una actividad definida. De forma general el tiempo improductivo (tiempo en el
gue no se realiza trabajo productivo) es imputado al trabajador pero eventualmente
el imputable a la direccion es mas dilatado y es causado por falta de normalizacion,

namero excesivo de autorizaciones, falta de planificacion, entre otras.

5.2.12 Indicadores de desempeiio. De acuerdo con Salgueiro*’, los indicadores
de gestion como instrumentos de medicion de las variables cuantitativas permiten
obtener informacion para la toma de decisiones efectivas, planificar a corto y medio

plazo y en general, seguir y controlar el comportamiento de cualquier area de la

46 CASO NEIRA, Alfredo. Técnicas de medicion del trabajo, 22 ed. Espaiia: FC Editorial, 2006. p 16.

47 SALGUEIRO ANABITARTE, Amado. Indicadores de gestion y cuadro de mando. Madrid, Espaia:
Ediciones Diaz de Santos S.A. 2001. p. 5.
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empresa ya que los indicadores proveen valores de referencia con los cuales es
posible comparar las metas esperadas y el desemperio real del &rea fenémeno de

evaluacion.

Distintas caracteristicas conforman los indicadores de gestion que rigen la auditoria
de los procedimientos internos de una organizacion, construir un indicador
adecuado depende enteramente de los objetivos del proyecto y de la meta que se
quiere alcanzar. Los indices deben medir variables que sean de relevancia para la
organizacién. Miranda*® menciona que para una correcta construccion de

indicadores se debe tener en cuenta los siguientes elementos:

Unidad de analisis: Elemento minimo de estudio, observable o medible, que
corresponde a cada uno de los objetivos establecidos y se estructuran a traves de
las variables.

Variables: Caracteristicas, cualidades o elementos de una unidad de analisis, que
varian a través del tiempo. Mediante el estudio de comportamiento de variables, se

puede explicar, planificar y gestionar la realidad hacia una situacion deseable.

El indicador se puede distinguir por cuatro caracteristicas principales:

Nombre: expresién verbal precisa y concreta que singulariza y distingue al
indicador respectivo.

Atributos: cualidad o calidad del indicador.

Unidad de medida: referencia minima o acostumbrada en la oferta de bienes o
servicios.

Unidad operacional: metodologia o expresiébn matematica que permite concretar

los calculos.

48 MIRANDA MIRANDA, Juan José. Gestion de proyectos: evaluacion financiera econémica social
ambiental. 5% ed. Bogota: MM Editores, 2005. p 162.
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6. FASE DE DIAGNOSTICO INTEGRAL

En la mayoria de ocasiones las organizaciones solo ejecutan un diagndstico
empresarial integral en momentos criticos con el animo de determinar el porqué de
la dificultad que poseen, no obstante este tipo de diagndstico debe ser adoptado
como una herramienta preventiva en lugar de correctiva, no debe sorprender que
al efectuarse se encuentren contratiempos considerables en areas que aparentan
estabilidad, razén suficientemente valida para discernir que este debe ser realizado

de un modo periddico.

Es importante que los resultados del diagndstico realizado sean veraces y
confiables, por lo que debe ser dinamico, completo y detallado, efectuandose por
medio de herramientas cualitativas de descripcidon y cuantitativas de medicién
utilizadas en Ingenieria Industrial, ya que gracias al analisis de sus conclusiones se
lograra visualizar el panorama actual del area, para plantear metas y objetivos

concretos para la implementacion de las mejoras necesarias.

Figura 3. Diagrama del Diagndéstico Organizacional

DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL

DIAGNOSTICO DIAGNOSTICO
CUALITATIVO CUANTITATIVO
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6.1 DIAGNOSTICO CUALITATIVO

Las evaluaciones apreciativas realizadas a través de observaciones adecuadas
captan informacién descriptiva de manera subjetiva y objetiva del area estudiada,
las simples apreciaciones de un observador imparcial pueden percibir detalles que
por medio de mediciones o seguimientos de las normas de un procedimiento no es
posible percatar, Salamanca Castro refiere que por medio de la observacion es
posible “Captar lo sobresaliente del fenomeno de interés. Se debe indagar sobre
todo lo relativo al fenébmeno sobre el que va se realizara el estudio, intentando
recopilar los diferentes enfoques epistemoldgicos que existan sobre el mismo, es

necesario que el investigador “se empape” de todo lo referente al fendmeno”*.

6.1.1 Recoleccién de Informacién. La valoracion del estado actual dio inicio con
observaciones periodicas realizadas en el mes de Marzo de 2014 sobre las zonas
y puestos de trabajo, estas permitieron detallar el funcionamiento del area, localizar
los recursos disponibles para el desarrollo de sus procesos, percibir el ambiente
laboral y canales de comunicacion, captar los movimientos constantes diarios,

cantidad de tareas y exposicion del personal a factores de riesgo.

Luego de cada observacion se dispone de un momento para aclarar detalles de lo
detallado con cada uno de los empleados del area, a través de estas
conversaciones se produce un rompimiento de la rigidez que generalmente tiene el
personal cuando se siente evaluado, aclarando que estas actividades no tienen la
meta de juzgar, por el contrario poseen un unico de objetivo de mejorar en cualquier

sentido posible los procesos desarrollados en el area.

49 SALAMANCA CASTRO, Ana Belén y MARTIN-CRESPO BLANCO, Cristina. Fases del disefio
cualitativo. En: El disefio en la investigacion cualitativa. [en linea]. No. 26 (2009); [consultado 5 Mar.
2014]. Disponible en http://www.nureinvestigacion.es/FICHEROS_ADMINISTRADOR/ F_METO
DOLOGICA/FMetodologica_26.pdf
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6.1.2 Identificacion de recursos. Los recursos empresariales estan ligados a la
productividad de las operaciones realizadas en un area de trabajo, ya que entre mas
disponibilidad de herramientas se posea, mejor seran los resultados. Los recursos

se clasifican en recursos materiales, humanos, tecnolégicos y financieros.

6.1.2.1 Recursos Materiales. Elementos tangibles utilizados como medio para
alcanzar un resultado. Las infraestructuras, inmuebles, puestos de trabajo, equipos
de computo, maquinaria y herramientas de trabajo son recursos materiales
necesarios para desempenar cualquier actividad en la empresa. El material de uso
constante en el area, la cual efectia procesos administrativos, es todo lo
relacionado con papeleria ya que los procesos de la Coordinacion de arriendos o
Coordinacion Administrativa, son desarrollados soportados por bitacoras de apoyo
y listas de chequeo. El cuadro 1 muestra los recursos materiales identificados en el

area.

Cuadro 1. Recursos Materiales de la Coordinacion Administrativa

Recurso Material Descripcion

Espacio fisico del area 7,80 m de Largo x 5,00 m de ancho x 2,40 m de alto.

3 Puestos de trabajo tipo mesa escritorio, escritorios
angulares de trabajo, asientos de escritorio.

2 Equipos Hewlett Packard Omni Pro 110 Business PC All-
Equipos de coémputo in-One.

1 Equipo Hewlett Packard Compaq dx2300.

9 Estanterias Metalicas de Profundidad Simple con
dimensiones c/u de 90cm x 40cm x 180cm

1800 Folders o Carpetas de archivo para almacenamiento
de documentos.

45 Cajas para archivo de folders.

Papeleria General.

Equipo y utiles de 1 Equipo de Comunicacion de red empresarial (IP).

Puestos de trabajo

Elementos de trabajo
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Recurso Material Descripcion

Oficina 1 Equipo de Comunicacién FAX Hewlett Packard Officejet
All-in-one Multifuncional.

1 Equipo de Comunicacion Teléfono Samsung.

1 Equipo Scanner Industrial Kodak iT120 Scanner
ScanMate.

Grapadoras, Perforadoras, Calculadoras, Saca grapas, etc.

6.1.2.2 Documentacion y Formatos. En este paragrafo es relevante incluir los
formatos, normas y bitacoras de procesos que utiliza la Coordinacion Administrativa
en el desarrollo de los procesos que en el area se llevan a cabo, ya que el andlisis
de estos documentos permitira determinar si las actividades estan siendo realizadas

de manera eficiente por medio de estos recursos materiales.

eLa Norma de Procedimiento DF24 Administracion de Contratos de
Arrendamiento V02%°. Elaborada por la Analista de Calidad y Mejoramiento
Continuo y por la Directora de Infraestructura de la Cooperativa en el mes de Enero
de 2012 muestra las condiciones generales de la gestién de contratos de arriendo
y subarriendo, y las responsabilidades que recaen en la Direccién de Infraestructura
sobre los documentos legales y acuerdos contractuales celebrados entre
Arrendador y Copservir. Otra anotacion importante de esta norma (Véase Anexo B),
son los niveles de autorizacion sobre la negociacion de canones y las circunstancias

para determinar qué nivel jerarquico debe actuar sobre cada contrato en especifico.

50 COOPERATIVA MULTIACTIVA DE SERVICIOS SOLIDARIOS COPSERVIR LIMITADA.
Administracion de Contratos de Arrendamiento [en linea]. Version 02. Cali, Colombia. Enero 10 de
2012 [consultado Mar 21 2014]. Disponible en
http://intranet.copservir.com/Normas/Financiero/DF 24%20Admon%20Contratos%20de%20Arrenda
miento%20V02.pdf
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eLa Bitacora de Contrato F-01-MP-GSA-01 V02°. Formato que facilita la
elaboracion de contrato de arrendamiento luego de realizada la negociacion
pertinente, consigna informacién de las caracteristicas y datos anexos de cada
negociacion para entregarse a la Direccion Juridica, encargada de elaborar el
documento fisico, la bitacora resalta elementos importantes como Nombres
completos del arrendador, numeros de Cédula de Ciudadania correctos, valor

exacto del canon de arrendamiento, etc. Véase Anexo C.

eLa Norma de Elaboracion de Contratos MO-01-MP-GSA-01 V01°2. Guia que
reune el procedimiento, informacién y elementos indispensables para la creacion de
los contratos de arrendamiento y subarrendamiento, contiene ademas la definicion
de conceptos y abreviaturas propios del proceso como, clausula, contratista,
contratante, otro si, prorroga y define las clases de contratos, el control a la
contratacion, la liquidacién de contratos, entre otros. El Anexo D muestra esta norma
que favorece el trabajo en equipo entre la Coordinacion Administrativa y la Direccién

Juridica de la cooperativa al momento de elaborar los documentos contractuales.

eLa Norma de Procedimiento SG13 — Documentos Legales y Contratos de
Arrendamiento®3. Establece el reglamento y procedimiento de tramites de

documentos legales y contratos de arrendamiento. Determinando las areas

51 COOPERATIVA MULTIACTIVA DE SERVICIOS SOLIDARIOS COPSERVIR LIMITADA. Bitacora
de Contrato [en linea]. Versiéon 02. Cali, Colombia. Junio 25 de 2013 [consultado Mar 21 2014].
Disponible en http://intranet.copservir.com/Normas/Financiero/F-01-MP-GSA-
01%20Bitacora%20de%20 Contrato%20V02.pdf

52 COOPERATIVAMULTIACTIVA DE SERVICIOS SOLIDARIOS COPSERVIR LIMITADA. Manual de
Operacion Elaboracion de Contratos [en linea]. Version 01. Cali, Colombia. Junio 25 de 2013
[consultado Mar 21 2014]. Disponible en http://intranet.copservir.com/Normas/Financiero/MO-01-
MP-GSA-01%20Elaboracion%20de%20Contratos%20V01.pdf

53 COOPERATIVA MULTIACTIVA DE SERVICIOS SOLIDARIOS COPSERVIR LIMITADA. Norma de
Procedimiento Documentos Legales y Contratos de Arrendamiento [en linea]. Version 01. Cali,
Colombia. Agosto 24 de 2004 [consultado Mar 21 2014]. Disponible en
<http://intranet.copservir.com/Normas/Financiero/SG13%20-%20DOCUMENTOS%20LEGALES%?2
0Y%20CONTRATOS%20DE %20 ARRENDAMIENTO.pdf>
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responsables de la gestién, manejo y control de los archivos que intervienen en los
procesos del area. Al término de los contratos, generalmente las partes acuerdan
dar prorroga a la vigencia del mismo, detallando el aumento del canon anualmente.
Las pautas de estas eventualidades se encuentran contenidas en el Anexo E.
Siendo esta norma de procedimientos una referencia para realizar un acuerdo entre

las partes.

6.1.2.3 Recursos Humanos. Las habilidades y capacidades del empleado siempre
seran la fuente mas poderosa de valor para cualquier organizacién. Factores como
la experiencia y la iniciativa del recurso humano se convierten en la clave para que
la realizacion de los procesos de cualquier negocio sobrepasen el cumplimiento del
deber a la eficacia y la calidad, lo cual beneficia directamente a los objetivos de la
empresa y por consiguiente la misma debe entender que el recurso numero uno es

representado por sus trabajadores.

Cuadro 2. Recursos Humanos Involucrados en Procesos

Recursos Humanos involucrados en los procesos

Cargos

Coordinador Administrativo

Auxiliar Administrativo Coordinacion Administrativa

Auxiliar Administrativo Practicante Coordinacion Administrativa

Directora Juridica B e

contratos

Auxiliar Juridico

La importancia de estos bienes intangibles implica mantener al personal incentivado
constantemente, con buen trato y retribucion. Esto crea conciencia de esfuerzo en
los empleados, de trabajo en equipo y de cumplimiento de metas y logros

personales que contribuyen a buscar la calidad en la misién de la empresa. En el
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cuadro 2 es posible observar los cargos del personal administrativo que interviene
en los procesos de gestion y coordinacién de arrendamientos, subarrendamientos

y documentacién legal de las infraestructuras en las cuales funciona la cooperativa.

6.1.2.4 Recursos Tecnoldégicos. De gran importancia para el desarrollo de los
procesos empresariales, los recursos de tecnologia que poseen las organizaciones

permiten que su grado de competitividad aumente proporcionalmente.

Coordinacion de arriendos trabaja con informacién de mas de 817 puntos de venta,
registrada en su base de datos. Estos registros de Arrendamientos estan soportados
en el programa Excel 2013 de Microsoft Office®4, una hoja de calculo ofimatica, no
especializada, que aunque muy completa y versatil, carece de las soluciones

efectivas que brindaria un software disefado especialmente para el area.

Para el registro de informacién de la Documentacion Legal es utilizado el software
Alfresco Enterprise Edition®®, un sistema de gestion documental moderna de codigo
libre desarrollado en Java. El cual permite evitar los errores generados por el uso
de una version incorrecta de un documento, buscar informacion de manera rapida
y proporcionar una mejor gestion de los diferentes tipos de documentos. Los
documentos legales son escaneados luego que los directores de zona envian los

correspondientes de los puntos de venta a su cargo y son consignados en Alfresco.

La Cooperativa posee una Intranet como red informatica empresarial disponible en
el URL http://www.copservir.com/intranet/, que ademas de ser un portal de servicios
para clientes de La Rebaja Droguerias y Minimarkets, permite que por medio de un

inicio de sesion del personal de Copservir Ltda. tener acceso a informacion referente

5 MICROSOFT OFFICE, Excel 2013. Seattle. consultado en Abril 2014. [en linea] disponible en
<http://office.microsoft.com/es-hn/excel/>

5% ALFRESCO SOFTWARE, Alfresco One. consultado en Abril 2014. [en linea] disponible en
<http://www.alfresco.com/es/enterprise-content-platform-alfresco-one>
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a todos los aspectos relacionados con la cooperativa como la historia, mision, vision,
bases de datos de caracterizacion de cada departamento, directorios telefénicos
con registros de todos los puntos de venta a nivel nacional y sedes administrativas,

documentacion utilizada, reglamentos, etc.

El personal administrativo y cada punto de venta posee una cuenta de correo
electrénico interno de dominio de la cooperativa, este canal de comunicacion es el
medio mas empleado para el contacto y envio de informacién. Ademas Copservir
Ltda. cuenta con el Software Spark Version 2.6.3.56 Un Open Source o software de
cédigo abierto multiplataforma de mensajeria instantanea disefiado para su uso
empresarial, que ademas cuenta con la opcién de chat de grupo el cual minimiza la
informalidad de la comunicacion entre el personal, haciendo la interaccion mucho

mas sencilla y rapida, para asuntos de menor relevancia.

Cuadro 3. Recursos Tecnoldégicos

Recursos Tecnolégicos

Nombre Recurso

Excel Version 2013 Microsoft Office | Hoja de calculo y gestién de datos
éz‘ Alfresco One Enterprise Edition Software de gestion documental
3 Intranet Copservir Ltda. Pagina web de la cooperativa
‘ Spark Versién 2.6.3 Chat multiplataforma empresarial
@ E mail Empresarial Correo electrénico de dominio @copservir

¢ IGNITE REALTIME. SPARK 2.6.3. Latest build: 1 Jul de 2011. [en linea] disponible en <

http://www.igniterealtime.org/projects/spark/>
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6.1.2.5 Recursos Financieros. A pesar de que el area a diario coordina
negociaciones con los arrendadores en las cuales se determinan los canones de
arrendamiento y subarrendamiento de altos valores de dinero, en ningun momento
tiene contacto directo con estos dineros. Es valido mencionar que mensualmente al
area se le designa un valor de $180.000 pesos mcte para adquisicion de elementos
de oficina y utensilios de papeleria, solicitados a través de la Intranet que conecta
al proveedor de elementos de oficina de la cooperativa OFIXPRES S.A.S. quienes
envian pedidos mensualmente luego de recibir el correspondiente pedido de cada

area.

6.1.3 Entrevista. Utilizada como herramienta de captacion de informacién, la
entrevista permite determinar el grado de interaccion que tiene el recurso humano
con los procesos que desarrollan en el area, ademas de segregar puntos de vista
personales. Se realizé una entrevista grupal el dia Diecinueve (19) de Marzo de
2014. El grupo entrevistado fue conformado por el personal de la Coordinacion
Administrativa y de la Direccién Juridica puesto que esta ultima labora en sinergia
continuamente en el desarrollo de algunos procesos de la Coordinacion

Administrativa.

Consistid en una corta presentacion inicial que dio a conocer y explicd a grandes
rasgos los objetivos y alcance del proyecto, aclarando el aliciente de las directivas
para el desarrollo del mismo. Luego de generar interés en los involucrados, se
procede a desarrollar una lluvia de ideas con el propdsito de adentrar al personal al
contexto de las problematicas de la situacién actual percibidas desde puntos de
vista propios, de manera que se aportan opiniones personales del mejoramiento de
los procesos que realizan. La entrevista fue disefiada de manera estandarizada, de
manera que las preguntas elaboradas con anticipacion, permitian respuesta abierta

o libre.

La entrevista no debe ser improvisada ni hecha a la carrera. Tendra un tiempo
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definido y requiere cierta preparacién o planeacion que permita determinar los
siguientes aspectos: Los objetivos especificos de la entrevista: qué se pretende
con ella (...), el tipo de entrevista adecuado para alcanzar los objetivos®’.

6.1.4 Encuesta. Con el fin de obtener informacion puntual de criterios especificos
respecto al marco contextual del area estudio, se realiza una encuesta disefiada
con 9 preguntas de unica respuesta de opcién multiple, que pretende obtener
informacion mas precisa de las percepciones del personal respecto a temas
laborales como el entorno y convivencia en la cooperativa, el desempefo respecto
alos recursos, etc. La ventaja de las encuestas es la posibilidad de tabular y generar
tendencias de los resultados, las cuales permiten determinar puntos clave de

atencion.

El cuestionario elaborado en esta fase pretende abordar los temas de discusién que
se presentan regularmente en el ambiente laboral. Debido a la normatividad de la
cooperativa respecto a la privacidad de cierta informacion, se decide que la
encuesta tenga un numero reducido de preguntas, cada una de Unica respuesta de
opcién multiple. El instrumento final de encuesta aplicado al personal (Ver Anexo F),
fue elaborado de manera sencilla, ya que se pretendia diagnosticar generalmente
la opinién de las personas que interactuan con el area, sobre las condiciones
actuales del trabajo, el nivel y capacidad en el desarrollo de procesos, determinando
los puntos criticos que posteriormente seran estudiados de manera particular. La

tabulacion de los resultados de la encuesta puede apreciarse en el Anexo G.

Los resultados de la representacion grafica de la tabulacién de las respuestas del
escaso personal del area, no apunta a una tendencia acertada (Véase Anexo H) y
no detalla una desviacion que evidencie la realidad del entorno actual del area. Es
de nuevo inquietante el hecho de que el tamafo de todas las responsabilidades del

area, caigan sobre el reducido personal actual. Aun asi se destacar el

57 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. Quinta Edicién. Bogota:
McGraw-Hill Interamericana, S.A., 2000, p. 255.
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desenvolvimiento y cumplimiento de las operaciones que alli se maneja.

6.1.5 Diagnédstico 9 Eses. Diagnosticar el estado del puesto de trabajo debe ser un
item en una buena evaluacién interna de cada empresa, por medio de las actitudes
9 Eses se producen “areas de trabajo mas limpias, mas organizadas y mas seguras,
se trata de imprimirle mayor ‘calidad de vida’ al trabajo. Cuando nuestro entorno de
trabajo esta desorganizado y sin limpieza perderemos la eficiencia y la moral en el

trabajo”®.

El diagndstico fue desarrollado por medio de observacion del area de trabajo y la
puntuacion de actitudes observadas en la Tabla 1. El objetivo primordial fue brindar
satisfaccion en el personal del area, “La satisfaccion se le ha entendido como un
factor explicativo de la baja tasa de ausentismo y rotacion en el trabajo, de ausencia

de conflictos, de buen clima organizacional y de una probable alta productividad”®.

e Seiri. Clasificar, preparar los lugares de trabajo del area de modo que cada
elemento tenga su posicion, convierte los puestos de trabajo en espacios libres,
amplios y seguros. La ausencia de Seiri implica: “la presencia de elementos
innecesarios, el ambiente de trabajo tenso, impide la visidbn completa de las areas
de trabajo, dificultad para observar el funcionamiento de los equipos y maquinas,
las salidas de emergencia quedan obstaculizadas”®. El chequeo indica que

elementos posibles causantes de riesgo, como vidrio y cables eléctricos se

% HOYOS TORRES, William, Un Libro de Calidad, La Ingenieria Industrial aplicada a la calidad en
las empresas. Colombia: Division Editorial y de Publicaciones UIS, 2006. p. 237.

% LAWRENCE, Eduardo. Magister en Desarrollo Organizacional y Gestién Estratégica: Universidad
Diego Portales. Citado Por: Editor C&D. ;Por qué el bienestar laboral puede aumentar la
productividad de una organizaciéon? [en linea]. 1 ed. Chile: 19 Ene 2012. [citado 15 Mar 2014].
Disponible en http://www.conocimientoydireccion.com/index.php/manalitem/219-%C2%BFpor-que-
el-bienestar-laboral-puede-aumentar-la-productividad-de-una-organizacion

60 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad, La Ingenieria Industrial aplicada a la calidad en
las empresas. Colombia: Division Editorial y de Publicaciones UIS, 2006. p. 238.
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encuentran en lugares indebidos.

e Seiton. La ubicacion de los elementos en un sitio especifico debe ser identificable
de manera rapida e inequivoca. Segun Sudarez Barraza®' se requiere colocar en
forma ordenada todos los elementos de modo que sean de uso facil y etiquetarlos
para que se encuentren y retiren facilmente. Esta ideologia fue iniciada en el area
pero ciertamente no se cumple a cabalidad, frecuentemente se encuentran
elementos y documentos de trabajo en los lugares que no corresponden, esto
aumenta los tiempos de busqueda. Elementos adicionales como ventiladores,
maquina de escribir o extensiones no poseen un lugar designado e interrumpen de

manera riesgosa los pasillos despejados.

e Seiso. La tercera actitud ideal para el puesto de trabajo es la limpieza, la cual
debe ser el diario proceder del personal operativo y administrativo de cada empresa.
Hernandez Garcia®? enuncia la importancia de mantener las condiciones adecuadas
de aseo e higiene, lo cual debe depender no solo de la empresa, también de los
empleados. Copservir cuenta con personal encargado de la limpieza del area, sin
embargo los instrumentos de uso cotidiano del personal administrativo no son

manipulados por el personal de limpia.

o Seiketsu. Afirma Suarez Barraza®® que las actividades hasta ahora desarrolladas
deben integrarse en una metodologia adecuada que reuna el orden, la clasificacién

y la limpieza del sitio de trabajo. Seiketsu en el area, aunque no establecida se

61 SUAREZ BARRAZA, Manuel Francisco. El Kaizen: La Filosofia de Mejora Continua e Innovacién
Incremental detras de la Administraciéon por Calidad Total. 1 ed. México D.F.: Panorama Editorial,
S.A.de C.V., 2007. p. 128.

62 INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL, Unidad Politécnica para el Desarrollo y la Competitividad
Empresarial. Las 9 “s”: Organizacion, Orden y Limpieza en tu empresa. HERNANDEZ GARCIA, José
de Jesus. México D.F.: 2007. p. 10.

63 SUAREZ BARRAZA. Op Cit. p. 130.
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presenta en el control visual que tiene el personal sobre las actitudes anteriores,
aunque se carece de un método que mantenga un procedimiento, se destaca un
seguimiento, “una forma empirica de distinguir una situacién normal de una anormal,
con normas visuales y establece mecanismos de actuacién para reconducir el

problema”®*

» Shitsuke. Disciplina y Habito, Hoyos Torres®® manifiesta que Shitsuke significa
evitar que se rompan los procedimientos ya establecidos. Solo la disciplina y el
cumplimiento de las normas y procedimientos adoptados asegura un control
constante de los resultados del método. Es importante que el personal se apegue
al orden y al control de sus actos para que su comportamiento se convierta en un
foco de calidad y confianza, la mejor manera de generar un habito es con la

continuidad.

e Shikari. “Voluntad para hacer las cosas y permanecer en ellas sin cambios de
actitud, lo que constituye una combinacion excelente para lograr el cumplimiento de
las metas propuestas”®®. Guardar los buenos habitos no solo logra que haya una
constancia en los objetivos alcanzados, genera voluntad en el seguimiento de los

procedimientos, sin la mediocridad de lo habitual.

e Shitsukoku. EI Compromiso es la “capacidad para tomar conciencia de la
importancia que tiene el cumplir con el desarrollo de una actividad. Supone un
esfuerzo permanente hacia la consecucién de un obijetivo, lo cual implica un alto
grado de integracion de la disposicion fisica, emocional e intelectual sobre lo que

desea conseguir’®’. Generar una obligacion con el conjunto de actividades 9's dia a

64 INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL, HERNANDEZ GARCIA. Op. Cit. p. 11.
65 HOYOS TORRES. Op. Cit. p. 241.
8 INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL, HERNANDEZ GARCIA. Op. Cit. p. 12.

67 UNIVERSIDAD DE CADIZ, Plataforma para la Formacién, Cualificacion y Certificacion de las
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dia. La ratificacion firme a los propdsitos nace del entusiasmo por el trabajo a

realizar, un compromiso que debe permear todos los niveles de la cooperativa.

e Seishoo. Coordinacién, la actitud mas significativa del area estudio del presente
proyecto ya que estos procesos mantienen constantemente un trabajo en equipo
con la mayoria de los departamentos. Esta fase destaca el trabajo en grupo y la
colaboracién. Hernandez Garcia® afirma que Seishoo es la forma de trabajar en
comun, al mismo ritmo que los demas miembros del personal y caminar hacia unos

mismos objetivos trazados, y que debe lograrse so6lo con tiempo y con dedicacion.

e Seido. Esta actitud concluye la metodologia por medio de la estandarizacion de
las actitudes anteriores a través de guias de desarrollo que conservaran el método
correcto para el mantenimiento de los puestos de trabajo, de esta manera se
referencia al nuevo personal eficazmente. Aunque algunas actitudes de esta
metodologia hayan sido aplicadas con anterioridad, el area carece de Seido y su

normalizacion.

Evaluado el cumplimiento de cada actitud sobre un valor de 10 puntos, se
compilaron los puntajes en la tabla 1 que muestra los porcentajes de cumplimiento,
de estas valoraciones se pudo generar la Figura 4, una grafica radial que evidencia
el comportamiento de las actividades de la metodologia 9S y los puntos que
necesitan revision y mejoramiento. El Anexo | exhibe fotografias del estado del area

durante el diagndstico en las cuales se aprecian desordenes y suciedad.

Competencias Profesionales. [en linea] 1 ed. Cadiz, Espafia. [Citado el 2 Abr 2014]. Disponible en
<csintranet.org/competenciaslaborales/index.php?option=com_content&view=article&id=152:compr
omiso&catid=55:competencias>

68 INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL, Unidad Politécnica para el Desarrollo y la Competitividad

Empresarial. Las 9 “s”: Organizacion, Orden y Limpieza en tu empresa. HERNANDEZ GARCIA, José
de Jesus. México D.F.: 2007. p. 13.
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Tabla 1. Puntajes de actitudes 9 Eses

Puntajes Actitudes 9 Eses

Seiri 42/50 (84%)

Elementos no funcionales: Ventanales sueltos, cajas acumuladas 7
Elementos obsoletos sustituibles: No posee 10
Elementos obsoletos con utilidad: maquina de escribir 9
Elementos peligrosos: Bisturies, ventanales sueltos, extensiones 6

eléctricas en pasillos.

Elementos en buen estado: Papeleria, estanterias, folders, elementos, 10
equipos, puesto fisico de trabajo, ventilador.

Seiton 28/40 (70%)
Cada elemento ubicado en sitio determinado

Sitios sefialados para conocer la finalidad
Claves de identificacién para cada elemento
Forma definida para guardar cada elemento

Seiso 41/50 (82%)

~ o~ o

Limpieza de sitio después de uso 8
Remocién del polvo de equipos de trabajo 9
Limpieza de herramientas luego de uso 7
Identificacion de causas de desorden 10
Elaboracion de programas de limpieza 7
Se conocen los elementos que necesitan control 10
Se conoce la diferencia entre normalidad y anormalidad 8
Existen mecanismos de control visual 7
Existen acciones correctivas en caso de anormalidad 9

Shitsuke 32/40 (80%)
Procedimientos para mantenimiento del puesto de trabajo
Se procura ensefar estos procedimientos con el ejemplo
Materiales didacticos para el procedimiento
Se utilizan los errores como fuente de informacion y mejora
Shikari 20/30 (67%)

O | N[N

Planificacion y control acciones de mantenimiento 7
Limpieza y orden, constantes en el trabajo 7
Existe motivacién para mantener los buenos habitos 6

Shitsukoku 16/20 (80%)

No existe alto nivel de compromiso 8
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Puntajes Actitudes 9 Eses

Rutina diaria de organizacion y limpieza
Seishoo 10/20 (50%)

Demoras en el tiempo de realizacion de tareas 5
Coordinacion entre actividades dependientes 5
Seido 10/20 (50%)

Existencia de normas de procedimiento 5
Actividades 9's en el manual de funciones 5

Figura 4. Diagnéstico 9’s - Coordinacion Administrativa

Seiket
Shitsokoku S

Shikari Shitsuke

En la figura se observa que el nivel de las 9 actitudes, bajo una observacion
reservada no contiene niveles precarios, pero se diferencia los aspectos que
necesitan mayor atencion y refuerzos de cuidado como Seishoo, Shikari y Seido.
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6.1.6 Diagndstico Estratégico. Las funciones de un drea empresarial estan atadas
a factores que dependen de la organizacion y a otros que ofrece el medio externo
en el que se mueve la empresa. Es importante para los escenarios futuros de
cualquier empresa, determinar el grado de impacto que tienen estos factores tanto
internos como externos y el como aprovechar el conocimiento de los mismos,
generando propuestas de reaccion. Por medio del montaje de la Matriz DOFA para
diagnésticos estratégicos es posible “estudiar la situaciéon de una empresa en su
contexto y de las caracteristicas internas de la misma, a efectos de determinar sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. (...) Conocer la situacion real

en que se encuentra la organizacién”®°,

Listar las capacidades y factores externos propios del area es el primer paso para
la elaboracidon de la matriz, realizando los perfiles PCI de capacidades internas y
POAM de factores externos, se encontraran los elementos que interactian con el

area gue se quiere estudiar.

Es relevante mencionar que para el analisis interno de los factores del PCI, se
solicité el diagrama de procesos que detalla la secuencia logica de las operaciones,
evidenciando que este no existe. Se concluye entonces que el cumplimiento de las
funciones de cada empleado y el método para su desarrollo, estd basado en
conocimientos empiricos obtenidos por la experiencia, hecho que limita la rotacién
del personal, al punto que existe un grado de dependencia de la cooperativa con los

trabajadores actuales del area.

6 BALLESTEROS, Haydée, et al. Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas). [en linea], p. 10. (2010). [consultado 12 mar. 2014]. Disponible en http://www.fenf.
edu.uy/rue/sitio/num10/10_art_02_ballesteros.pdf
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6.1.6.1 Perfil de Capacidad Interna (PCI). “Busca definir cuales son las debilidades
y cuales las fortalezas, al igual que el impacto de ellas en la organizacion”’°. En
muchas ocasiones las organizaciones establecen sus propios criterios de
evaluacion cuando de auditorias internas se trata, en las que la conveniencia es
mas perceptible que la veracidad. Sin embargo el PCIl ofrece categorias
establecidas de valoracién para que las organizaciones pongan sus capacidades

bajo un juicio estandar, obteniendo resultados reales de fuerza interna.
A continuacién se muestran los cuadros de evaluacién de las capacidades internas
del area desde los ambitos: directivo, competitivo, financiero, tecnolégico y humano;

valoradas segun su impacto en el desarrollo de los procesos del area.

Cuadro 4. Perfil de capacidad interna (PCI) de la Coordinacion Administrativa

Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

A°M B/A M B A M B
Imagen corporativa - X X
Responsabilidad social

Capacidad Directiva

Uso d(? planes X X
estratégicos

Evaluacién y prondstico
: X X
del medio

Velocidad de respuesta
4 | a condiciones X X
cambiantes

Flexibilidad de la
estructura organizacional

Comunicacién y control X X
gerencial

7 | Orientacién empresarial X X

Habilidad para atraer y
. X X
retener gente creativa

7 UNIVERSIDAD SANTO TOMAS DE AQUINO DE BUCARAMANGA. Gerencia, Planeacion &
Estrategia: Fundamento, Modelo y Software de Planeacion. AMAYA AMAYA, Jairo. Bucaramanga:
2005. P. 27.
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Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

A M

B/A M B A M

X

X

B_

10

Habilidad para manejar
fluctuaciones
econémicas

11

Agresividad para
enfrentar la competencia

12

Sistemas de control

13

Sistemas de toma de
decisiones

14

Sistema de coordinacion

Capacidad Competitiva

Calidad y respuesta en
negociaciéon de arriendos

Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

A

M

B A

M B A M

B_

Lealtad y satisfaccion al
arrendador

Participacién del
mercado

Bajos costos de
negociaciéon

Atencion a los términos del
contrato de arrendamiento

Inversién en I&D para
mejorar negociaciones

Buena posicién en el
mercado

Ventaja sacada del
potencial de crecimiento
del mercado

Flexibilidad en
negociaciones

10

Atencién y comunicacién
directa con arrendadores
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Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

A M

B/A M B A M

Capacidad Financiera

Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

A M

Acceso a capital cuando
se requiere

B/A M B A M

Grado de utilizacién de su
2 | capacidad de
endeudamiento

Rentabilidad, retorno de la
inversion

Liquidez, disponibilidad de
fondos internos

Comunicacion y control
gerencial

Habilidad para competir
con precios

Inversion de capital,
satisfaccion de la demanda

8 | Estabilidad de costos

Flexibilidad con la
demanda cambiante

: o Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

Capacidad Tecnoldgica A'M B A M B A M B ‘
Manejo de tecnologia

1 X X
por parte del personal

> Capamd_a}d de X X
Innovacion

3 Nivel de tecnologia en X X
los procesos

4 Versa’qllda}c,l en la o X X
actualizacion tecnoldgica

5 Efectividad de los X X
procesos
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: L - Fortaleza \ Debilidad \ Impacto \
i Tecnologi

CapacdadecoogcaAMB‘AM‘B‘A‘MB‘
Valor agregado de los

procesos

6 X X

Intensidad de mano de
7 X X
obra en los procesos

8 | Economia de escala X X

Aplicacion de tecnologia
en computadores

Nivel de coordinacion X X
entre procesos

. Fortaleza \ Debilidad \ Impacto
I Human
Capacidad Humana AMB‘AM‘B‘A‘MB‘
1 Nivel académico del X X
talento humano
2 | Experiencia técnica X X
3 | Estabilidad X X
4 | Rotacion X X
5 | Ausentismo X X
6 | Pertenencia X X
7 | Motivacion X X
8 | Nivel de remuneracion X X
9 | Accidentalidad X X
10 | indices de desempefio X X

6.1.6.2 Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM). Debe tenerse en cuenta
que los factores que afectan o interactuan con las estrategias empresariales no solo

se encuentran internamente, existen elementos externos que influyen en todas las
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empresas y que son relevantes al momento de efectuar un diagnostico estratégico

de cualquier organizacion.

Esta evaluacién externa se realiza a través de la elaboracién del Perfil de
oportunidades y amenazas POAM, que identifica los desafios provenientes de
comportamientos del entorno en el que se desenvuelven las empresas. “Para
realizar este analisis se deben enumerar todos los factores del entorno que influyen
sobre la companiia y depurarlos segun su importancia.” Igualmente el desarrollo de
este perfil prioriza el impacto de los factores econdmicos, factores politicos, factores
sociales, factores geograficos y factores tecnoldgicos, en calificaciones de Alto,

Medio y Bajo.

Cuadro 5. Perfil de oportunidades y amenazas (POAM) de la Coordinacion

Administrativa

Oportunidad\ Amenaza \ Impacto

Factores Economicos A°M B A M B A M

1 |Latasa de cambio X X

2 | Las tasas de interés X X

La politica fiscal y los
impuestos

4 | La politica laboral X X

5 | La inflacion X X

La competencia global
desigual

La inversion de otros
paises en el sector

Los sobrecostos
inesperados

La inestabilidad del
sector
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Oportunidad\ Amenaza \ Impacto

Factores Econémicos ~ ~ """ 0 A M| B A M

Incentivos

B
10 gubernamentales X X

Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

Factores Politicos

A°M B/A M B A M

1 |Politica del pais X X

Politica de seguridad del
X X
estado

Manejo de la clase X X
politica

Participacién activa de la
gerencia

La participacion X X
ciudadana

Los acuerdos de
comercio internacionales

La coordinacion de lo
econdémico con lo social

Las costumbres politicas

£ del pais X X
9 !_a (_:red_lbllldad en las X X
instituciones
10 L_a politica tributaria y X X
fiscal

Factores Sociales y Fortaleza \ Debilidad \ Impacto \

Geograficos A M B A M B A M B

1| Desempleo X X

Fallecimientos de
antiguos arrendadores

3 | Cambios demograficos X X

4 | Deterioro estructural X X
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Factores Sociales y Fortaleza \ Debilidad \ Impacto
Geograficos A°M B/ A M B A M

Confianza de los

5 arrendadores XX

6 Debllld_ad del sistema X X
educativo

7 | Politicas Salariales X X

8 Crisis de valores de la X X

sociedad

Fortaleza \ Debilidad \ Impacto

Factores Tecnoldgicos

A°M B A M B A M

1| Telecomunicaciones X X

Internet y comercio
electrénico

Facilidad de acceso a la
tecnologia

La velocidad del
desarrollo tecnologico

5 | Las investigaciones X X

La resistencia al cambio
tecnolégico

Nuevas tecnologias
computacionales

Disminucién de los
riesgos laborales

Posterior a la obtencién de resultados del PCl y POAM, se extraen las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas claves o de mas impacto sobre el
funcionamiento del area estudio. En el cuadro 6 se establecen los factores clave de
la coordinacién administrativa, determinando asi los puntos mas relevantes para la

elaboracioén de la Matriz DOFA.
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Cuadro 6. Factores clave del diagndstico estratégico

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

¢ Insumos necesarios.

¢ Reconocido lider del mercado.

¢ Buena reputacion entre los
arrendadores.

¢ Contacto directo con los arrendadores,
muy pocos intermediarios.

¢ La rentabilidad de la empresa es la
esperada.

¢ Mejores gerentes que la competencia.

e Cumplidos en el pago de los valores de
canones.

DEBILIDADES

e Falta la implementacion de una direccion
estratégica detallada de nuestros
procesos.

¢ Rotacién del auxiliar administrativo a
cargo del manejo de la documentacién
legal.

¢ Retrasos operativos por volumen de
contratos y tramites en zonas alejadas.

¢ Rechazos de negociacién debido a
avallos externos que hacen los
arrendadores.

¢ En la politica de negociacién existen
rangos de aprobacién muy estrechos.

¢ No existe estructura de cobranza para el
proceso de subarriendo.

¢ No hay autonomia para efectuar
contratos de arriendo sin autorizacion.

¢ No hay poder para comprar inmuebles
debido al proceso de intervencion.

¢ Algunos Directores de Zona no poseen la
destreza apropiada para la negociacion.

e Hay un segmento del mercado que no
se ha atendido (Otro tipo de ubicaciones
para locales).

¢ Es posible desarrollar nuevas maneras
de conocer los sectores del mercado.

e La competencia posee un volumen
menor en PDV.

¢ Es posible adquirir nuevas tecnologias
para el desarrollo de nuestros procesos.

¢ Posibilidad de crear una base de datos de
Avaluos de locales comerciales.

AMENAZAS

e Competidores extranjeros de bajo costo
estan entrando al mercado.

¢ El mercado no esta creciendo de
acuerdo a lo esperado.

¢ Los arrendadores estan realizando
nuevos avaluos y descubriendo el valor
de la finca raiz en el pais.

e Cambios demograficos tiene impacto
negativo en las negociaciones de
contratos.

e El mercado se esta concentrando en
pocos arrendadores.

¢ Esta cambiando la tecnologia del
desarrollo de nuestros procesos en el
mundo.

o Existen problemas de medio ambiente
debido al deterioro estructural.

¢ VVentas de locales incautados.

e Aumento del Impuesto Predial y
Valorizacién Nacional.

¢ Eliminacion de la Ley de Distancia.

e EIl mercado de la competencia esta
creciendo.

Paso siguiente se cruzan los factores anteriores en la construccion de la matriz

DOFA (Véase Anexo J) la cual nos arroja las estrategias de interaccion de las

fortalezas y debilidades de la Coordinacién Administrativa y las oportunidades y
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amenazas del medio. Las estrategias concluidas con el personal a través de la

implementacion de la matriz fueron las siguientes:

Cuadro 7. Estrategias DOFA

Estrategias Matriz DOFA de la Coordinacion Administrativa

1 | Inversion en recursos para actualizaciéon de tecnologias computacionales.

2 Especializacion de la atencion a arrendadores de locales comerciales de acuerdo a
los cambios demograficos del pais.

3 Exposicion de la experiencia para ser preferencia de los arrendadores sobre
inversionistas y competencia.

Capacitacién de atencion al arrendador, para obtencion de relaciones comerciales
sélidas que generen soluciones integrales.

Cambio del tipo de cargo auxiliar practicante a un cargo fijo, ya que el perfil efectivo
para sus funciones requiere alto grado de conocimiento interno de la cooperativa.

6 Aumento de flexibilidad interna en la Vicepresidencia Financiera y Administrativa, de
manera que se aprovechen los constantes cambios del medio y el mercado.

7 Creacién de programa de estudio e investigacion del mercado, de modo que las
negociaciones con los arrendadores tengan una base objetiva y veraz.

8 Creacién de campanas que muestren la importancia del servicio y experiencia de
Copservir Ltda. sobre los precios que puedan tener la competencia.

9 Capacitacién en conocimiento y manejo de las nuevas tecnologias de computacion
y comunicacion, integrando las tendencias emergentes a los procesos del area.

En la reunion de las estrategias de la herramienta fue posible apreciar
repetidamente la importancia del aprovechamiento tecnoldgico, de la capacitacion

interna y de la importancia del conocimiento interno de la cooperativa.

6.2 DIAGNOSTICO CUANTITATIVO

Un diagnéstico apropiado evalua criterios del fendmeno a estudiar, en este caso de
un area administrativa, midiendo factores y analizando los resultados de dichas

mediciones. La medicién de factores cuantitativos permite que los resultados
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obtenidos sean mas objetivos y tiendan con veracidad a la realidad de la situacion
del area. La utilizacién de indices de desempefio que evidencien los beneficios de
las mejoras implementadas, hace necesario el trabajo con datos contables que
arrojen un cambio preciso y calificable. La medicién de tiempos, costos, recursos y
en algunos casos puntajes, son los procedimientos usualmente empleados
mediante herramientas cuantitativas de un diagnostico, aplicando estas
herramientas luego de implementadas las mejoras, el impacto del alcance del

proyecto sera perceptible.

6.2.1 Medicion de variables. La toma de datos cuantitativos puede interpretarse
como una tarea sencilla y metddica pero que al tiempo conlleva un cuidado detallado
de los elementos de la medicion. Los errores en la toma de datos cuantitativos
pueden ser ocasionados usualmente por errores humanos si se realizan las
mediciones de manera no automatizada, lo cual causa variaciones en el analisis y

conclusiones de los resultados.

Para la debida creacién de indicadores de desempefio que reflejen los beneficios
en un post-escenario, y enmarquen el impacto que se estima tendra el presente
proyecto dentro de su alcance, fueron objetos de medicion las variables de recursos
(documentacién de los puntos de venta), costos (costos de no calidad), y tiempos

(demoras de respuesta en procesos).

6.2.2 Medicidon de Tiempos. Uno de los factores de mayor valor es el tiempo,
puesto que el manejo del alto numero de negociaciones con arrendadores, es una
tarea que exige una cantidad de tiempo considerable, es por esto que
constantemente las solicitudes de menor prioridad van quedando a la espera,
dejando por encima las mas relevantes para el interés de la empresa. Gracias a la
colaboracion del area la cual otorga la informacion fundamental para extraer y
enlistar los tiempos de demora de respuesta a solicitudes de los arrendadores, fue

posible registrar y tabular las causales de estas esperas (Véase Anexo K).
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Tabla 2. Frecuencias de causales de las demoras

Frecuencia | Frecuencia
Acumulada | Acumulada

Frecuencias

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa Absoluta Relativa
Respuesta del Arrendador 32 0,525 32 0,525
Respuesta de Copservir 16 0,262 48 0,787
En proceso 11 0,180 59 0,967
En medios juridicos 2 0,033 61 1,000
Total 61 1,000 |

La tabla anterior muestra la frecuencia de aparicion de las causas de demora y se
evidencia que la causa de mayor aparicion es la espera de respuesta del arrendador
(Solicitud de continuar con tramite, espera de documento faltante, necesidad de

datos adicionales, comunicaciones, etc.).

La falta de un cargo fijo encargado de actualizar informacién de los arrendadores y
subarrendatarios, permite que estas demoras sigan presentandose. Las pocas
funciones designadas al Auxiliar Practicante ocupan todo su tiempo productivo y la

falta de formacion del perfil impide que se le exija mejorar su desempefio.

6.3 ANALISIS DE LOS PROBLEMAS Y SUS CAUSAS

Recopilando las principales problematicas observadas en el diagnéstico elaborado,
se procede a extraer la informacion necesaria para focalizar los origenes de los
inconvenientes contenidos en los procesos del area. Se realiza un cuadro analitico
gue relaciona los puntos criticos organizacionales del area con las principales

causas evidenciadas en la toma de datos, en este se determina cuantas veces una
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causa o causas son fuente de algun problema especifico, definiendo cuél de ellas
posee mas eventos. Para comprender mejor esta comparacion véase el cuadro 8

en la siguiente pagina.

Paso a seguir, se realiza el conteo de las apariciones de cada causa en cada
problematica y se extrae una puntuacién para cada una, priorizando y ordenando
los valores de mayor a menor, calculando acto seguida la frecuencia porcentual
acumulada con la cual se plantea un diagrama de Pareto que determina cuales

causas son vitales y cuales son triviales.

De acuerdo a su metodologia el diagrama divide los dos tipos de causas de por la
regla del 80-20 de la frecuencia acumulada, aclarando que el 20% de las causas
(vitales) son el origen del 80% de los problemas. Permitiendo asi que el analisis
arroje las causas que deben ser eliminadas prioritariamente en el area para producir

el mejoramiento de los procesos esperado.
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Cuadro 8. Cuadro comparativo de problemas y sus causas

Problemas organizacionales

Causas frecuentes en el area

Problemas en desempefio
Bajas exigencias

Problemas de competitividad
No hay indicadores gestion
Falta de flexibilidad

Malas condiciones laborales
Actividades Innecesarias
Erronea descripcion de
responsabilidades

No identifican cuellos botella
Problemas de prodcutividad
Problemas en capacitacién

Despilfarros

el Desconocimiento Oportunidades

ol Quejas y reclamos

Falta investigacion de mercado

Falta de definicion de procesos

Falta orden del area

Falta de capacitacion tecnologica
Falta de recursos tecnologicos

Perfil inadecuado de cargo Aux Pract
Falta autonomia del area

Area pequeia

Falta atencion arrendador

ol Bl Bl El Demoras de respuesta

Nl=INje| N0 =W

Total 47
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Figura 5. Diagrama de Pareto de los problemas del area
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El diagrama exhibe las causas vitales que generan los problemas en la
Coordinacion Administrativa, mostrando la segmentacién producida por la linea
punteada que corta la frecuencia acumulada en el 80%, arrojando que las causas a

eliminar con las propuestas de mejora del proyecto son las siguientes:

e Falta de definicion de procesos (Manual de funciones y procedimientos de cada
cargo y Diagramacion de los procesos).

e Perfil inadecuado del Auxiliar Administrativo Practicante.

e Falta de un orden establecido (carencia de la metodologia 9 Eses).

e Ausencia de una correcta capacitacion tecnoldgica del personal (falta de

conocimiento en el uso de los recursos tecnoldgicos).
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7. MANUALES DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DEL PERSONAL DE LA
COORDINACION ADMINISTRATIVA

Los procedimientos y actividades de un cargo administrativo se caracterizan por
hacer parte integral del mecanismo estratégico que posee cada organizacion, es de
gran envergadura que estas funciones sean instruidas de forma clara y detallada,

para la facil comprension del personal que las llevara a cabo.

Una de las razones e intereses primordiales de Copservir Ltda. con este proyecto
es el objetivo de precisar con puntualidad las funciones que se ejecutan dentro del
area de la Coordinacion Administrativa o Coordinacion de arriendos, puesto que
como ha sido mencionado, esta seccion nace cuando la cooperativa consideré que
el nimero de contratos de arrendamiento era elevado y debia ser gestionado por
un area especifica. Conformando su personal de trabajo por empleados del area
contable quienes a través del tiempo, han ido integrando funciones anexas a las
responsabilidades iniciales, sin embargo luego de 5 afos de existencia, el area aun

no posee manual de funciones y procedimientos para ninguno de sus cargos.
Cesar Montalvan’* menciona que los manuales de funciones como instrumentos de
apoyo directo a las organizaciones, deben permanecer actualizandose y darles la
importancia que poseen para la buena funcionalidad de los puestos de trabajo. Con
esta ideologia se crearan manuales de funciones y procedimientos para cada cargo:
e Coordinador Administrativo

e Auxiliar Administrativo

e Auxiliar Administrativo Practicante

"L MONTALVAN GARCES, Cesar. Los recursos humanos para la pequefia y mediana empresa.
México D.F.: Universidad Iberoamericana Biblioteca Francisco Xavier Clavigero, 1999. p. 27.
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7.1 OBSERVACION E INFORMACION DE LOS PROCESOS

Elaborar estos formatos requiere disposicion del observador, como del observado,
la manera mas eficaz para lograr un entendimiento es por medio de entrevistas
individuales en las cuales se realiza un acercamiento y se acuerda con cada

empleado del area, las maneras de observacion y de obtencién de la informacion.

Mediante observaciones realizadas en el area de trabajo es posible observar el
movimiento y desenvolvimiento de cada cargo, un manejo constante de los equipos
de computo de cada puesto y de los folders de cada segmento de trabajo. De esta

manera es viable crear un bosquejo de los procedimientos realizados diariamente.

Mediante charlas con los trabajadores se extrajeron definiciones generales de los
procesos del area (Véase Seccion 2.3). En las repetidas reuniones con el
Coordinador Administrativo, jefe del area, se concluye que bajo la gestion actual se
define un emparejamiento de los procesos con los trabajadores de la siguiente

manera.

Cuadro 9. Procesos asociados alos Cargos

Cargo Responsable Proceso

Coordinador Administrativo E> Segmentos de Arrendamientos y
Auxiliar Administrativo =) | Subarrendamientos

Auxiliar Admtvo. Practicante E> Segmento de Documentacién Legal

7.1.1 Procesos Coordinador Administrativo. La ocasional apertura de nuevos
puntos de venta o los términos de duracién de contratos de arrendamiento,
conllevan que la Coordinacibn Administrativa, genere nuevos documentos

contractuales que integran gran variedad de factores y elementos que iran
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consignados en las clausulas de los mismos. Determinacion del canon de
arrendamiento, duracion del contrato, porcentaje de aumento anual del canon, pago
de servicios publicos, prorrogas, prohibiciones, etc. Son algunos de los factores que
deben gestionarse y controlarse cuando se debe elaborar un contrato entre los
arrendadores y la cooperativa, el control, revision y gestion de estos elementos son
el trabajo constante del Coordinador Administrativo, ademas de la constante
actualizacion de informacién, trato con los arrendadores y subarrendatarios,
recepcion y revision de estudios del SARLAFT y de las bitacoras de contratacion,
delegacion de la creacion de los documentos contractuales, la constante gestion y
tramite de documentos Otro Si, los cuales modifican detalles de los contratos ya
establecidos.

7.1.2 Procesos Auxiliar Administrativo. Mensualmente en los 5 primeros dias del
mes, se produce el pago de canones a los arrendadores o inmobiliarias por
concepto de arrendamientos de los establecimientos en donde funciona la
cooperativa, a pesar de que este pago se realice a tiempo y sin inconvenientes,
existe una particularidad necesaria de revision mensual y es la actualizacion de los

valores de canones.

A razon de que las negociaciones y contratos de arriendo tienen una determinada
duracion y dan término en todo momento debido al alto nimero de arriendos, cada
mes es necesaria la revision y actualizacion de los canones de arrendamiento, ya
sea porgue los contratos dieron término y en la prorroga cambiara el valor del canon
o por simples peticiones de los arrendadores de aumentar el valor. Con un elevado
namero de locales y de peticiones de aumento de canones, este proceso de revision
y actualizacién, hacen que el Auxiliar Administrativo ocupe el tiempo productivo
laboral de todo el mes, realizando a la par actividades de envio de correspondencia

a los arrendadores en donde se notifican dichos cambios mensuales.
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7.1.3 Procesos Auxiliar Administrativo Practicante. La actualizacion de los
folders o carpetas de documentacion legal con los certificados fotocopiados exigidos
por ley, la actualizacion virtual del software Alfresco con los certificados escaneados
y la devolucion de los certificados originales a las farmacias son procesos a cargo
del Auxiliar Practicante, teniendo en cuenta que son 20 documentos por cada
establecimiento y este puesto rota cada 6 meses, no es posible coordinarse un
excelente desempefio en este segmento del area, ya que una efectiva capacitacion
no estaria terminada antes de que el personal en este cargo cambiara.

7.2 FORMATO DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Las directivas de la cooperativa en base a los manuales ya existentes para los
demas cargos administrativos, recomienda la utilizacion del mismo formato
completo, es asi que se genera un manual en blanco y a través de encuestas

implementadas de acuerdo a los elementos a complementar.

En el anexo L se puede apreciar el formato en blanco del manual de funciones
utilizado por la cooperativa para los cargos administrativos, en este se evidencia los
elementos que conforman el documento y que son consultados en la encuesta al

personal y extraidos de la informacion recopilada durante el proyecto.

7.3 COMPONENTES DEL MANUAL DE FUNCIONES

Montalvan’? afirma que los componentes esenciales para que un manual de
funciones y procedimientos sea basicamente util y permita la fluidez y eficiencia del

trabajo, deben ser:

2 MJONTALVAN GARCES, Op. Cit. P. 25.
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Nombre del cargo: Titulo que la empresa le da al cargo, la persona que lo
ocupe derivara de €l su gentilicio. Por ejemplo: Coordinacion Administrativa,
su titular sera por ende, Coordinador Administrativo.

Descripcion genérica del cargo: Justificacion u objetivo fundamental del

cargo, razon por la que existe.

Funciones: Responsabilidades que se cumplirdn en este cargo,

mencionando los procesos que deben efectuar para el area.

Tareas: Actividades concretas que se realizan en el cargo, correspondientes

a las funciones.

Relaciones de los puestos: Relaciones del cargo con otros cargos ya sean

internos o externos a la empresa.

Lineas de autoridad: Relacion de dependencia del cargo, jefe inmediato y/o

subalternos.

Ademas de estar constituido por las anteriores partes, el manual formato de

Copservir Ltda. adjunta paragrafos para detallar:

Condiciones de Trabajo: Entorno social, condiciones laborales, condiciones

ambientales y condiciones fisicas.

Perfil del cargo: Educacién o formacion, experiencias laborales, conocimientos,

competencias comportamentales especificas y organizacionales, caracteristicas

fisicas y de salud y otros requerimientos.

El formato integrado con las dos anteriores caracteristicas lo hacen en cierta parte

mas completo y detallado, ya que muestra el tipo de cargas laborales y el nivel de
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capacidades minimas que debe poseer un empleado para hacerse cargo del puesto
correspondiente.

7.4 MANUALES DE FUNCIONES DE LA COORDINACION ADMINISTRATIVA

En el anexo M se puede evidenciar el resultado de la creacion de los manuales de
funciones y procedimientos de los cargos de la Coordinaciéon Administrativa, se
debe mencionar que estos formatos fueron editados de acuerdo a las exigencias de
la cooperativa, hasta lograr un formato ideal que llenard las expectativas de
contenido y de disefio de las directivas.

Los manuales fueron entregados a la cooperativa para que se ejecutara el proceso
de revision de los mismos y se diera el visto bueno de las lineas de autoridades
correspondientes de talento humano, vicepresidencia administrativa y financiera y

la consecuente aprobacion de la presidencia de la cooperativa.
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8. CAMBIO DE TIPO DE CONTRATO DE AUXILIAR PRACTICANTE A
AUXILIAR DE PLANTA

Anteriormente se describié el segmento de Documentacién legal que coordina el
manejo y almacenamiento de los documentos exigidos por ley para un
establecimiento dedicado a la comercializacion de medicamentos, productos de

belleza, aseo personal, similares y alimentos (Minimarket), funcione correctamente.

Cada punto de venta posee un folder o carpeta de color azul el cual representa que
su contenido pertenece al segmento de documentacion legal. El encargado de la
funciones de revision y actualizacion de estas carpetas posee una lista de los
documentos y certificados que por regla, todos los locales comerciales de La Rebaja
y las Sedes administrativas de Copservir Ltda. deben tener al dia, ya que sin
algunos de estos importantes folios, el local podria llegar a ser sellado y se veria

afectada la rentabilidad de la cooperativa.

Cuadro 10. Documentacion Legal para funcionamiento de local comercial

‘ Documentos Legales para funcionamiento de La Rebaja

Acta de apertura administrativa Paz y salvo industria y comercio
Certificado de apertura Sec. de Salud | Resolucidn facturacion papel
Certificado de Fumigacion Resolucion facturacion pos
Camara de Comercio Certificado registro pos
Contrato de recoleccion de residuos Director técnico

Certificado de bomberos Contrato de compraventa
Certificado de uso de suelo Visitas de sanidad

Concepto sanitario Estudio de viabilidad financiera
Declaracion industria y comercio
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En la lista fue modificada como una lista de chequeo para que fuese adjuntada a
cada folder (Véase Anexo N). El cuadro 10 exhibe el listado de 20 documentos de
importancia, exigidos legalmente por entidades de control del estado, sin embargo
al realizarse una revision en la totalidad de los folders, se pudo identificar que
muchos de los puntos de venta no llegan al 60% de cumplimiento (Véase Anexo O).

Un indice de cumplimiento total promedio arroja un porcentaje del 48,14% lo cual

representa un punto critico en este segmento del area.

Es claro que estos indicadores no pueden pasarse por alto ya que la no efectividad
de este proceso, luego de visitas de evaluacion de las entidades de control, puede
generar sanciones economicas o el sellamiento temporal del establecimiento, lo
cual infiere directamente en los ingresos del punto de venta e implicitamente en el

objeto social de Copservir Ltda.

8.1 CAUSA DE LA PROBLEMATICA

Para comprender de mejor manera el porqué de las fallas en este proceso, primero
es necesario entender la metodologia de Copservir Ltda. para la tramitologia de los

documentos legales de sus sedes y puntos de venta.

Como ya fue mencionado, Copservir Ltda. opera desde 5 sedes administrativas
ubicadas desde diferentes ciudades del pais, siendo la principal de ellas la Sede
ubicada en Cali, Colombia. Cada sede se hace cargo de la operatividad del negocio
en un sector geografico del pais. Gracias al elevado numero de farmacias y
Minimarkets, cada sede se desglosa en zonas que cubren cierta parte de su sector
correspondiente. Por ejemplo: La Sede Administrativa de Bucaramanga esta a
cargodelaZonal, 2, 3, etc. de Bucaramanga y cada una de estas zonas supervisan
determinado numero de puntos de venta, integrando la estructura organizacional de

forma piramidal. Véase Figura 6.
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Figura 6. Estructura de niveles jerarquicos de Copservir Ltda.

G onsnvie.

——

Sedes
Administrativas

Zonas
de Sedes

la rebaja

Droguerias y Minimarkets

Para que una Drogueria o Minimarket funcione correctamente ante la ley, necesita
determinados documentos validos y actualizados. De la gestidon y el tramite de estos
documentos esta encargado el nivel tactico (Zonas de Sedes). Estas son oficinas
conformadas por un Director de Zona, un asistente de zona y auxiliares
administrativos y tienen a cargo las distintas actividades y por menores que a diario
suceden en cada punto de venta: campafas, clientes, reuniones con personal
operativo, etc. Es entendible que la realizacién de numerosas actividades afecte la
efectividad de la oficina y los tramites de documentacion que al parecer no son

prioridad, sean dejados a un lado.

La Coordinacién Administrativa es consciente que sin algunos certificados que

indiguen que los puntos de venta no estan protegidos contra riesgos para el
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personal y para la sociedad (certificado de fumigacion, certificado de bomberos,
concepto sanitario, etc.) Se pueden producir 6rdenes de cese de actividades si

alguna visita rutinaria de control determinara que se pone en riesgo la salud publica.

Este cese de actividades producido por un sellamiento del establecimiento,
perjudica de manera directa los ingresos de la cooperativa, ya que en un ejemplo,
un punto de venta en la ciudad de Bucaramanga genera ingresos mensuales de
aproximadamente $7°000.000. Esta percepcion se transformé en preocupacion y
problematica del area y se crea el cargo de Auxiliar Administrativo Practicante,
encargandosele el proceso de actualizacion fisica de los folders de Documentacién
legal y de la base de datos por medio del software Alfresco de gestion documental.

Es entonces cuando aparece la problematica para el area, ya que el puesto
encargado de este proceso es un practicante, que solo permanece 6 meses en su
puesto de trabajo y que no se le exige experiencia o perfil calificado para
desempeniar estas funciones. Es un inconveniente considerable que la duracion del
contrato de este puesto es insuficiente para completar una capacitacion efectiva
sobre las actividades realizadas por el cargo. No es de extrafiarse que en este
segmento siempre existan atrasos, inconvenientes y errores constantes en sus

operaciones.

En entrevista con el Coordinador administrativo, se concluye que a la persona que
ocupa este cargo no se le exige un alto grado de cumplimiento por lo mencionado
anteriormente. Y de este modo surge la propuesta de mejoramiento de la
transformacion del tipo de contrato del auxiliar administrativo practicante a un

contrato fijo o de término indefinido.
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8.2 PERFIL LABORAL DEL CARGO

Chiavenato” cita que existen dos enfoques para el reclutamiento de personal:
tradicional y moderno (estratégico), el primero integra una secuencia de pasos
generales para cada organizacién, se rige por estdndares conocidos de una
metodologia comuan. El segundo trasciende la necesidad basica de llenar un vacio
en la organizacion, y busca retroalimentar la funcionalidad del cargo, encontrar un
perfil que no solo cumpla los requisitos sino que agregue mejores habilidades y
capacidades a los recursos intangibles de la empresa.

Para el caso estudio el objetivo es lograr que las actividades del cargo sean
efectuadas por una persona con un perfil mas adecuado y mejor capacitado, que
entregue resultados efectivos al area y a la cooperativa. Para obtener un perfil
adecuado se hace necesario analizar el puesto de trabajo desde todos sus factores

de modo que sea mas sencillo encontrar al candidato que se ajuste a él.

Gracias a la anterior creacion del manual de funciones y procedimientos del cargo
Auxiliar Administrativo Practicante, este trabajo posee la definicion de las
actividades, responsabilidades y autoridades para integrar el nuevo perfil, lo cual

facilita el disefio del cargo requerido.

En la figura 7, Chiavenato reune los factores de las especificaciones para el analisis
de los puestos de trabajo, los requisitos necesarios, las responsabilidades que
conlleva y las condiciones laborales. La figura 8 muestra el diagrama planteado

anteriormente referenciado para el cargo que se quiere modificar en el area.

73 CHIAVENATO, ldalberto. Gestion del talento humano. México: Editora McGraw-Hill, 2002. P. 44.
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Figura 7. Factores de las especificaciones para el andlisis de los puestos

Factores del
analisis de
cargos

Requisitos
Mentales

Requisitos
Fisicos

Responsabilidad
por

Condiciones de
trabajo

Instruccion necesaria
Experiencia anterior
Iniciativa

Actitudes

Esfuerzofisico
Concentracion visual o mental
Destrezas o habilidades
Complexion fisica

Supervision de personas
Material o equipamiento
Dinero, titulos o documentos
Contactos internos o externos

Ambiente fisico de trabajo
Riesgo de accidentes

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano.

Figura 8. Factores de las especificaciones para el analisis del cargo Auxiliar

Administrativo Practicante

Requisitos
Mentales

Requisitos
Fisicos
Factores de
analisis del
cargo
Auxiliar
Admtvo.

Pasante Responsabilidad

por

Condiciones de
trabajo

Experiencia en manejo de archivos y documentos, sistemas nivel
medio, relaciones interpersonales, comunicacion efectiva,
desarrollo personal, orientacion al cliente.

Adecuada agudeza visual y auditiva, constante uso de equipos
informaticos, carecer de limitaciones fisicas que le impidan
mantener la concentraciony la postura.

Equipos computacionales, informes de gestién, cumplimiento de
fechas para entrega de informacion, documentacién confidencial
de establecimientos comerciales.

Contactos: Vicepresidente financiero y administrativo, Directores
del Dpto. financiero y administrativo, Directores de zona,
Auxiliares de direccién de zona, Coordinador administrativo,
Clientes (arrendadores).

Condiciones ambientales de trabajo normales, horario de trabajo
diurno, ningln riesgo de accidente por el desarrollo de las
funciones.
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8.3 COSTOS DE TRANSFORMACION DEL CARGO

Es indiscutible que transformar un cargo laboral se compara en algunos aspectos
con la creacion de un nuevo cargo y sea cual sea la modificacion, traerd consigo
algunos costos a la cooperativa, los cuales deben ser evaluados y estudiados antes
de tomar una decisién. A continuacion se listan los costos en funcion de la rotacién
de cargos laborales, excluyendo los costos de desvinculacion de la figura original,
ya que en este caso especifico el retiro de la persona se hace periédicamente cada

semestre.

Figura 9. Costos en funcién de la rotacion

COSTOS DE COSTOS DE COSTOS DE
RECLUTAMIENTO SELECCION ENTRENAMIENTO

Procesamiento de la Entrevistas de
solicitud del empleado seleccion

Programas de

Publicidad Aplicacion y integracion

calificacion de

Visitas a instituciones pruebas de . ..

- . Orientacion

educativas conocimiento

Costos directos de
capacitacion

Atencion a los Aplicacion y
candidatos calificacion de test

Tiempo los

Tiempo de los Tiempos de los capacitadores

reclutadores seleccionadores

Baja productividad
durante la
capacitacion

Investigaciones de Verificacion de
mercado referencias

Formularios y costo Examenes médicos y
del procesamiento de laboratorio

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano.

8.2.1 Costos de reclutamiento. El procesamiento de la solicitud del empleado y la

publicidad debe radicarse en el medio de comunicacion mas efectivo para la
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busqueda de empleo, Copservir Ltda. maneja una cuenta de vinculacién a través de
la bolsa de empleo virtual EI Empleo, por lo que la postulacion de la vacante no
tendria ningun costo adicional por medio de este canal. Las facilidades con los
contactos universitarios hacen que los convenios entre empresa-instituto creen
vinculos de desarrollo y no un costo, por lo cual este item queda al margen de si la
busqueda de los candidatos se realice por medio de conferencias en universidades,

lo cual no es muy comun cuando la vacante es solo una. Véase cuadro 11.

8.2.2 Costos de Seleccion. El uso de los formularios y papeleria para la
presentacion de pruebas y test de los candidatos y el tiempo de los seleccionadores
son factores que incurren en un costo cuando se quiere escoger a una persona para
gue desemperie un cargo en la cooperativa, el cuadro 12 muestra la relacion de los

costos totales de seleccion.

8.2.3 Costos de Entrenamiento. Gracias a que Copservir Ltda. cuenta con un area
establecida de capacitacion, los programas de capacitacion se encuentran
estandarizados en médulos computacionales en la Intranet, asi que el costo de
entrenamiento se define en el tiempo del capacitador, ademas del acompafiamiento

del Coordinador Administrativo. Estos costos se evidencian en el cuadro 13.

Cuadro 11. Costos de Reclutamiento

SLE NI CIEL I Costo anuncio por dia ld\lo. dlbal_s aprox.
de publicacion € publicacion

en periédico $24.000 X |7 $168.000

) Costo tiempo No. dias aprox.
Tiempo de reclutador de proceso

reclutador
$20.000 X |3 $60.000

Costo total de reclutamiento $228.000
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Cuadro 12. Costos de Selecciodn

Formatos y Papeleria y tinta No.éb_\gr?x. De
formularios de candidatos
UL $10.000 X |5 $50.000
: Costo tiempo No. dias aprox.
Tiempo de seleccionador de proceso
seleccionador
$31.000 X |2 $62.000
Costo total de seleccion $112.000

Cuadro 13. Costos de Entrenamiento

Costo tiempo capacitador por integracién y
acompanamiento de los médulos de
capacitacion

Tiempo del
capacitador

$30.000
Tiempo del . . - .
. Costo tiempo coordinador administrativo. En la
coordinador . -, X i
. . . integracion y orientacion al nuevo empleado
administrativo $60.000

Costo total de entrenamiento $110.000

El costo aproximado en el que incurre la cooperativa para el proceso de contratacion
de un Auxiliar Administrativo con un contrato de duracion indeterminada es de
aproximadamente $450.000, realicen para una sola vacante, lo cual regula y abarata
los anteriores costos. La figura 10 compara este valor con el costo de calidad
promedio que trae el mal procedimiento de la gestion de documentacion legal,
cuando un punto de venta es sellado tan solo una semana por el incumplimiento de

algun certificado exigido.
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Figura 10. Costos de propuesta vs Costos de Calidad

COSTO TOTAL
CAMBIO DE TIPO DE
CONTRATO COSTOS DE CALIDAD
CONSTANTES
Mensuales por PDV

Costo Reclutamiento
$ 7’105.691

$ 228.000
Promedio Utilidades
Semanales por PDV

Costo Seleccion
$1'639.775

$112.000
Costo de calidad promedio \

por semana de PDV Sellado

Costo Entrenamiento

$ 110.000

$ 450.000 < $1'639.775

En la figura se aprecia que tan solo una semana de sellamiento de una farmacia o
minimarket puede ocasionar la falta promedio de ingresos de mas del triple de lo
gue le costaria a la cooperativa llevar a cabo el cambio de tipo de contrato laboral
del practicante a cargo de planta. Evidenciando que el beneficio obtenido sobre el

costo hace la propuesta favorable.
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9. DIAGRAMA DE PROCESOS DE LA COORDINACION ADMINISTRATIVA

9.1 DIAGRAMA DE PROCESOS

La Coordinacién Administrativa carece de algun formato que defina graficamente
los procedimientos efectuados, representando las actividades secuenciales. Es por
esto que se integra la propuesta de creacion del diagrama de procesos del area. Es
evidente que la no existencia de un manual de funciones, el cual define el conjunto
de actividades a realizar, conlleve a que la secuencia y ordenamiento de estas
tareas tampoco estén descritos en ningun formato y solo sean conocidos por el
personal actual del area. Es importante que en escenarios futuros, la rotacion del
personal y la adaptacion de los cargos del area, estén soportados una guia fiable y
asi no lleguen a convertirse en una causa de improductividad para la cooperativa,
ya que por esta razéon actualmente Copservir Ltda. maneja una forma de

dependencia con los funcionarios actuales.

9.1.1 Modalidad de creaciéon del Diagrama de Procesos. “El diagrama de
procesos puede adoptar varias modalidades de acuerdo con una combinacion de
simbolos, unidad de diagramacion y presentacion”’4. En la figura 11. Se observa un
modelo de formulario en blanco que adjunta Kramis, del cual se puede hacer el
montaje de los diagramas de procesos de recorrido o de operacion, siguiendo al
hombre o al material. Para este caso se utiliza el Diagrama de proceso con la

siguiente combinacion:

e Simbolos: De Recorrido
¢ Unidad de diagramacion: Por materia

e Presentacion: Por formulario

74 KRAMIS JOUBLANC, José Luis. Sistemas y procedimientos administrativos: Metodologia para
su aplicacion en instituciones privadas y publicas. 4 ed. México D.F.: Universidad Iberoamericana
Santa Fe, 1994. P. 63.
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Figura 11. Formulario para un Diagrama de Proceso

EL RECORRIDO ]

DIAGRAMA DEL PROCESO

LA OPERACIONL | Pog__ de

Nombre del Proceso

Raf. No.

Universidad
Industrial de
Santander

Pags.

Dapto..

Diagrama  MNo.

Hambre Cl Malerial D

Ss Inicia  wen

Sa  terming  an

Hatho  por

Fecha

Unided oo  Costo

Produceidn Anuoi

acrua [ &/ YA
DESCRIPCION DEL METODO & f $/e/é éé ¢
propuesTo[ ] S/ &/ E/ S/ ERE S &

O0=>D VvV

o OO0O=>D WV
O0>DV
OO0>DV
Oo=>DV

) O0>D V
Oo0>D V
OO0=>D V
OGCD V
O0=2>D V
OD0=2>D V
Oo=D V
O 0DV
O 0DV
O0>D Vv
O0=s>D V
OO0 DO V
Oo0>D V

Fuente: KRAMIS JOUBLANC, José Luis. Sistemas y procedimientos administrativos.

B

Basado en el formulario anterior se elaboré un formulario para diagramar procesos

del area, bajo las especificaciones la Gerencia Administrativa. Véase Figura 12.
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Figura 12. Formulario Diagrama de Proceso Coordinacion Administrativa

&, OPSERVIR...

Fecha de Edicion

DIAGRAMA DE PROCESO DEL RECORRIDO Edicion No. Pag ide 1

Nombre del proceso
Area

Departamento
Encargado

Se inicia en
Se termina en

Descripcion
del proceso

O|0|O[O|0]| O] OO O[O0 O] O] O|Ofpseseen

Distancia
(rnin)

(m)

0000 O O O Of 2 2] D] ) L] Cjreeeesen
0|05/ 5]0[ 0[5/ 05| 3/3] 505 G
U000 000 U U 00| 00 Q)0 e
e I I I I I e e e e e

*Anctaciones y Aclaraciones.

Revist: Aprobd:

Elaboro:
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El anexo P relaciona los Diagramas de Procesos de Elaboraciéon de un Nuevo
Contrato de Arrendamiento y Revisibn de vencimientos de Contratos de

Arrendamiento, procesos realizados cominmente en el area.

9.2 DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE FORMATOS

En este punto es claro reconocer que la materia prima del &rea son los documentos,
formatos y papeleria en general, a través de los cuales se plasman, transmiten y
desarrollan todos los procesos de coordinacion de arriendos, subarriendos y

documentos legales.

Generalmente laborar con un numero elevado de documentos, entorpece las
actividades, genera desorden ocasionalmente y aumenta el riesgo de que se
extravie o se confunda algun folio, que en estos casos representa un problema
significativo para el area, ya que algunos de estos documentos son originales que
tramitarlos gasto una importante cantidad de tiempo y esfuerzo y hacerlo de nuevo

significa improductiva y perdida para la cooperativa.

El diagrama de distribucion de formatos, es una herramienta que facilita la
representacion de los procesos cuando estos requieren de la utilizacion de varios
documentos o formatos y de copias de los mismos para su operacion. Segun
Kramis’®, este diagrama posee una ventaja sobre los demas de su clase, y es que
corrobora que todos los documentos que entran en este, tienen un destino sin lugar

a perdidas.

Segun el concepto del diagrama, los origenes de los formatos pueden aparecer
cuando se llena un formato, cuando aparece un formato proveniente de otra area o

cuando se extrae de un archivo definitivo.

S KRAMIS JOUBLANC. Op. Cit. P. 72.
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Los destinos de un formato dentro del diagrama pueden ser el archivo temporal o
definitivo, la perdida de interés o de significancia dentro del proceso o la destruccién
definitiva y perdida de funcionalidad del documento. Identificando las entradas y
salidas de la herramienta se facilita el verificar que todos los formatos lleguen a su

correspondiente destino.

9.2.1 Diagrama de distribucion de formatos en el area. Realizar diagramas de
distribuciéon de formatos en la coordinacion administrativa plantea un orden
detallado que dificilmente podria ser truncado a pesar de los continuos manejos y

gestiones de formatos en los procesos.

En la figura 13 se adjunta el formato creado para la diagramacion de distribucion de
formatos de la Coordinacion administrativa. A diferencia del diagrama de proceso
de recorrido siguiendo la materia, en este nuevo diagrama es posible determinar la
secuencia de los folios cuando los cargos inherentes a la coordinacion
administrativa se encuentran en espera de que otras areas o departamentos

desemperien su labor relacionada con cada formato.

La elaboracion de este tipo de diagrama vio la necesidad de obtener informacion de
cada area que tenia relacion con los formatos para obtener un resultado eficaz y
veridico. El anexo Q muestra este esquema implementado en los procesos de
solicitud de anticipo de canon de arrendamiento y de elaboracion de un nuevo
contrato de arrendamiento, en los cuales se identifico el uso de varios formatos entre

departamentos de la cooperativa.
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Figura 13. Hoja de diagramacion de distribucién de formatos

!3;0P5ERVIR-, DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE FORMATOS Fecha de Pag..1ded

edicion: | |
DESCRIPCION (Cargos que infervienen en el profeso, ubicados en pada columna) PROCESO
(Nombre del
proceso o
secuencia

del formato)

(Descripcién de /
las operaciones C\O$
ubicadas con %\) 0%
: QAP B\
numeros en la (3‘\ \P\ FORMATOS
secuencia de los \0\ %\QC’ OS\
formatos) \S?’(_‘\) @‘;S
o
(Definicidn de
las siglas
utilizadas en

los formatos)

COMPROBACION | (Suma de oridenes y destinos| comprobacion del diagrama)

En la parte media el formato es posible evidenciar columnas que diferencian las
areas o0 departamentos que intervienen en distribucion de los documentos del
proceso, la conexion entre estas columnas se hace con flechas de direccion que

orientan la secuencia de los formatos.
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10. MEJORADE LAS ACTITUDES 9 ESES

El diagnéstico de las actitudes 9 Eses del area arrojo resultados que se detallan en
la figura 4 en la fase del diagnéstico cualitativo, los porcentajes de cumplimiento de
las Eses rescatan una efectividad promedio de la metodologia del 72%. No obstante
cada parte de esta herramienta comprende su propio objetivo y maneja sus propias

actividades de mejora.

Tabla 3. Porcentajes de cumplimiento Metodologia 9S

Porcentaje de

Cumplimiento

1 |Seiri 84%
2 |Seiton 70%
3 |Seiso 82%
4 | Seiketsu 85%
5 |Shitsuke 80%
6 |Shikari 67%
7 | Shitsukoku 80%
8 |Seishoo 50%
9 |Seido 50%
Promedio

de Porcentajes 2%

10.1 IMPLEMENTACION DE LAS ACTITUDES DE MEJORA

De acuerdo a los puntajes de cada actitud y a las causas que determinaron estos
valores, se dio inicio a la implementacion de actividades dispuestas para mejorar
las condiciones del puesto y area de trabajo, segun la metodologia 9 Eses de

distintos autores, mencionados en el marco teérico del proyecto.
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10.1.1 Seiri (Clasificacion). El diagnostico de la clasificacion en el area mostro que
aunque se mantiene una seleccion idénea de los elementos de trabajo, respecto a
su repetitiva utilizacion, sin embargo se encontraron algunos elementos apartados
no funcionales que simplemente ocupaban espacio de las oficinas del area y no
poseian utilidad alguna. Algunos ventanales del &rea fueron removidos por
condiciones de estructura y fueron apilados en un rincén, ademas extensiones de
cable eléctrico se ubicaban sobre los pasillos de estanterias. Dos elementos que
fueron identificados como posibles causas de peligro.

Se retiraron los ventanales y fueron ubicados en la bodega de infraestructura de la
sede en donde se hallan distintos elementos similares de estructuracion de
cubiculos de oficina, los cables eléctricos fueron fijados al suelo con cinta pegante
y aislante, eliminando la posibilidad de enredos o tropiezos en el paso del personal

del area y previniendo riesgos eléctricos de contacto.

10.1.2 Seiton (Organizacion). La organizacién de la coordinaciéon de arriendos
tiene la dificultad de poseer poco espacio fisico de 8 x 5 metros para ubicar una
zona de almacenaje de una numerosa cantidad de archivos y carpetas. Ademas de
la ubicacion de puestos de trabajo. Cuentan con la ventaja de que los folders de
cada segmento (Arriendo, Subarriendo, Documentacién Legal) tienen un color
diferente, caracteristica que facilita la organizacion, pero aun asi constantemente se
acumulan carpetas en lugares indebidos y los elementos de uso constante de
trabajo, al igual que los documentos del trabajo del dia, se acumulan sobre los

puestos de trabajo.

Se realiz6 una sefializacion de ubicacion de documentos y folders de uso del dia de
trabajo, diferenciando por segmentos de procesos, el personal realiza una jornada
de organizacion en la que distribuye en cajones designados sus elementos de
trabajo como grapadoras, perforadoras, calculadoras, documentos pendientes, etc.

Evitando que se dispongan sobre los puestos de trabajo.
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10.1.3 Seiso (Limpieza). En este punto tuvo que realizarse un proceso de
concienciacién con los trabajadores, ya que ellos fundamentaban que la cooperativa
poseia personas encargadas de la limpieza en las oficinas y de puestos de trabajo.
Sin embargo se dio a entender que la limpieza correcta de un puesto de trabajo solo
la puede realizar la persona que lo conoce. Ademas que limpiar el puesto de trabajo
antes y después de cada jornada evita riesgos de enfermedades producidas por el

polvo.

Se realizaron campafias de concienciacién con el cuidado y la importancia de la
limpieza en los entornos de trabajo, indicando la manera correcta de efectuar el
proceso de limpia de escritorios, equipos y elementos de trabajo, se cre6 una
presentacion para los equipos del area con los procedimientos anteriores, para que

existiera una guia de control.

10.1.4 Seiketsu (Equilibrio). Planteadas las actividades anteriores, se busca la
manera de integrarlas en un método unificado que equilibre las funciones de cada
actitud: se asigno alos trabajadores, pequefias tareas de clasificacion, organizacion
y limpieza de elementos en determinadas zonas de la oficina, a determinados

momentos para que fuesen integradas en sus actividades diarias.

10.1.5 Shitsuke (Disciplina). El objetivo en esta actitud fue romper el desempefio
gue tiene el personal y mejorarlo, adicionando la revision diaria de su puesto de
trabajo, culturizando en la filosofia de orden y limpieza. Apegandose a los
procedimientos anteriores, la Gerencia de Servicios Administrativos decide
implementar revisiones periddicas que supervisen y controlen las actividades de

desarrollo.

10.1.6 Shikari (Constancia). Por medio de un plan de socializacién y de cambio de

cultura se ofrecié una explicacion de la importancia del mantenimiento constante de
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los procedimientos de la metodologia, de cémo llevar un autocontrol dia tras dia

sobre su espacio.

10.1.7 Shitsukoku (Compromiso). Se acentué a los trabajadores que se debe
tomar conciencia de la importancia que posee el desarrollo individual de las
actividades mencionadas en los objetivos de mejoramiento de la Coordinacién

Administrativa.

10.1.8 Seishoo (Coordinacion). En la socializacion se subraya que luego de que
se adopte la cultura Nueve Eses y se genere un apego a las actividades personales,
se deben buscar las maneras de integrar las interdependencias de cada persona

por medio de acuerdos para el ordenamiento de las tareas a realizar.

10.1.9 Seido (Estandarizacion). Se crearon normas de procedimiento mediante
una presentacion del software Microsoft Power Point 2013 que reposa en cada
equipo de cada persona, el cual compila las actividades mencionadas anteriormente

y estandariza el procedimiento a seguir, generando exitosamente un autocontrol.

El anexo R exhibe las fotografias de los puestos de trabajo y del area fisica de la
Coordinacion Administrativa luego de implementada la propuesta de mejora por

medio de la realizacion de las actividades anteriores.

10.2 RESULTADOS DE CALIFICACION DE LAS ACTITUDES

La figura 14 muestra la grafica radial que compara los indicadores de cumplimiento
de tareas de orden y limpieza en la Coordinacién Administrativa, medidos durante

el diagnostico y luego de implementadas las actividades de mejora, la tabla de

calificacién de la nueva medicién de los puntajes puede apreciarse en el anexo S.
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La gréfica muestra dos areas de resultados identificadas de la siguiente manera: el
area amarilla representa los puntajes de las actitudes 9S evaluadas antes de la
implementacion de las mejoras planteadas, el area azul muestra la evaluacion de
las actitudes realizada luego de la insercion de las tareas de orden y limpieza y del
plan de socializacién de las mismas. Es posible identificar que las actitudes de
Seishoo (Coordinacion) y Seido (Estandarizacion) tuvieron un considerable
aumento de porcentaje ya que las buenas relaciones interpersonales de los
trabajadores del area permitié coordinar un procedimiento de tareas efectivo y la
creacion del manual de funciones y procedimientos integrado en este proyecto

adjunto las actividades 9S entre las funciones a realizar por cada cargo.

Figura 14. Grafica Radial Comparativa indices de Cumplimiento 9 Eses

O Puntajes Mejoramiento @ Puntajes Iniciales

Seiton

Seishoo Seiso

Shitsukoku Seiketsu

Shikari Shitsuke
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La presentacion elaborada para la socializacidn y entrega al personal del area con
el conjunto de actividades e indicaciones que consolidan las actividades y
conciencia de la metodologia de las 9 Eses puede apreciarse en el anexo T.
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11. CAPACITACION TECNOLOGICA

La tecnologia es hoy en dia la gran respuesta a sin nimero de inconvenientes en el
entorno empresarial, ademdas retroalimentarse constantemente, conecta
globalmente a sus usuarios desde cualquier lugar y en cualquier momento. Las
organizaciones hoy en dia deben como propdsito utilizar medianamente tecnologias
computacionales que generen un apoyo a sus procesos, este soporte va desde un
simple archivo de informacion hasta la conexion en red con toda una cadena de
proveedores o un disefio especializado de softwares que intervengan en los

objetivos de la empresa.

11.1 IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA

Copservir Ltda. a pesar de contar con un area de Tecnologia que efectian procesos
de apoyo al engranaje del negocio, posee una necesidad en el area estudio de este
proyecto respecto al aspecto de tecnologia. Es asi que se propone la actualizacion
de tecnologias computacionales de la Coordinacion Administrativa a las altas

directivas de la cooperativa.

Gran cantidad de informacion tabulada es constantemente actualizada, compartida
y utilizada en el desarrollo de los procesos del area estudio. Estas actividades son
efectuadas a diario por medio de la hoja de célculo Excel 2013 de Microsoft Office,
herramienta completa para el manejo y calculo de informacion, sin embargo las
opciones y facilidades que ofrece Excel no son del todo aprovechadas ya que
solamente las funciones basicas de tabulacion y formulaciéon son empleadas por el

personal del area.
Independientemente de la formacion de los empleados de la cooperativa, la

tecnologia es un factor que debe estar atado al constante proceso de innovacion y

desarrollo (I+D), y esto conlleva a generar una estrategia tecnolégica de acuerdo al
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nivel competitivo de la empresa ya que esta es clave para liderar o estancarse en el

entorno cambiante.

Figura 15. Los tres ejes estratégicos y la estrategia tecnoldgica

QUE NECESIDADES SATISFACE LA EMPRESA

A

A QUIEN COMO
(SEGMENTO DE SATISFACE LA
MERCAICY) NECESIDAD

(TECNOLOGLA)

Fuente: ABELL, Derek F., 1980, Citado por ESCORSA CASTELLS, Perey VALLS PASOLA, Jaume.
Tecnologia e Innovacion en la empresa, 2003.

Escorsa y Valls citan a Abell’® y su consideracion de que toda organizaciéon debe
considerar tres aspectos para su desarrollo estratégico: qué se ofrece, a quién y
como. El cdmo se satisface la necesidad a la que apunta la empresa se denomina
tecnologia y este conocimiento debe ir acompafiado con el hecho de que esta se

actualiza constantemente en la organizacion y en el medio.

El desconocimiento de la totalidad de utilidades que posee las utilidades es uno de

los errores mas encontrados en la actualidad, no es importante tener todos los

78 ABELL, Derek F. Defining the business: The starting point of strategic planning. Prentice Hall, 1980,
citado por ESCORSA CASTELLS, Pere y VALLS PASOLA, Jaume. Tecnhologia e innovacién en la
empresa. Barcelona: Ediciones UPC, 2003. p. 62.
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recursos, si no lograr lo que deseay mas con pocos a esto se le llama productividad
y la parte tecnoldgica de la empresa carece de ella de cierta manera. El problema
de la ausencia de conocimiento tecnoldgico suficiente en el area conlleva efectos
como la realizaciéon de actividades sobrantes, despilfarros de tiempo y en general
una baja productividad de los procesos. Se disefia entonces la propuesta de
capacitacion tecnoldgica para el area, por medio de programas que permitan
aprovechar en su totalidad los recursos tecnolégicos de la cooperativa.

Figura 16. Arbol de problemas de la estrategia tecnologica

ACTIVIDADES DESPILFARROS DE
INNECESARIAS BAIAFRODUCTIVIDAD TIEMPO

AUSENCIA DE
CONOCIMIENTO
TECNOLOGICO

CAPACITACION

TECNOLOGICA RETROALIMENTACION

CONCIENCIACION

FORMACION VIRTUAL
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11.2 CAPACITACION EN MANEJO DE BASES DE DATOS

Se dioinicio con la inscripcién del personal del area en el portal de formacién virtual,
Sofia Plus del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA para el programa de
formacién de ‘Uso de Excel y Access para el desarrollo de aplicaciones
administrativas empresariales’ Codigo 207665, programa de estudio dirigido por una
Ingeniera de sistemas y Especialista tecnoldgica en gerencia de proyectos.

Inscripcion Confirmada

" USO DE EXCEL Y ACCESS PARA EL DESARROLLO DE APLICACIONES
ADMINISTRATIVAS EMPRESARIALES "

El Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, le informa que usted se ha inscrito satisfactoriamente en el programa: USO DE EXCEL Y
ACCESS PARA EL DESARROLLO DE APLICACIONES ADMINISTRATIVAS EMPRESARIALES.

Recuerde actualizar el correo electronico pues es de vital importancia en la formacion virtual. Para hacerlo ingrese al sistema
seleccione el rol Usuario e ingrese a la opcion

[ Registro -> Registro Persona -> Datos Basicos. J

Para garantizar que todos los programas del SENA lleguen a todos los colombianos, le pedimos que si usted tiene alguna condicion
especial, discapacidad o pertenece a algtn grupo étnico le agradecemos registrarlo en la aplicacion, para ello ingrese a SOFIA Plus,
seleccione el rol Aspirante e ingrese a la opcidn -> Registro -> Registro Persona -> actualizacion tipo de poblacion.

Nota: Si usted no habia manifestado interés en inscribirse en este curso, y considera que la inscripcion que se describe en este
mensaje no ha sido solicitada, siga las instrucciones El usuario ingresa con el rol Aspirante al paquete funcional “Inscripcion”, menu
“Consultar Programas de Formacion, opcion “Consultar Inscripciones a Programas de Formacion”

Gracias por utilizar nuestro servicio,

Cordial Saludo,
Comunidad de Aprendizaje SENA

El programa de formacion se estructura por capitulos de la siguiente manera:

1. Conceptos generales de computacién y bases de datos que un administrador
debe conocer.

2. Creacion y administracion de bases de datos relacionales: Microsoft Access®.

* Programa del sistema operativo de Microsoft que permite manipular datos en forma de tablas (filas
y columnas), realizar célculos complejos con férmulas y funciones, incluso dibujar distintos tipos de
gréficas.
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3. Exportando Bases de datos desde Access a Excel y funciones para analisis
de datos.

4. Desarrollo de aplicaciones usando base de datos y Excel.

La capacitacion estableci6 actividades y evaluaciones sobre programas ofimaticos,
integrando material de estudio y guias de procedimientos paso a paso para el
desarrollo de las actividades de cada capitulo. Los requisitos para el curso
mencionaban el dominio de elementos béasicos en el manejo de herramientas
informéticas y de comunicacion como: correo electronico, chats, procesadores de

texto, navegadores de internet; los cuales el personal cumplia a cabalidad.

Esta capacitacion ofrece el material de todas las unidades de los médulos de
trabajo, suministradas por los tutores especializados de la plataforma de formacion
del SENA a los alumnos del curso durante cada semana, este material fue
detalladamente estudiado por el personal en el transcurso de la capacitacion

tecnoldgica.

11.3 RESULTADOS DE LA CAPACITACION TECNOLOGICA

La capacitacion introdujo el aprendizaje para la creacidon de bases de datos
compartidas, ideales para el registro de actualizacion de informacién como
negociaciones, solicitudes o documentacion legal; eliminando la tarea de envio de
informacion por correo electronico, ya que la informacion actualizada desde un

equipo se hace visible y editable en otros equipos de computo.

El resultado conllevd el aprovechamiento del recurso tecnoldgico del area,
brindando efectividad en el uso de hojas de calculo y softwares de gestion
documental, reduccién de tiempos de elaboraciéon de informes y simplificacién en la

presentacion de graficas de exhibicion de resultados.
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Figura 17. Gréfica comparativa tiempos de elaboracion de informes
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Lafigura 17 muestra la grafica comparativa de los tiempos tomados antes y después

de la implementacion de la propuesta planteada en este capitulo, se identifica un

mejoramiento considerable en el tiempo empleado por el Auxiliar Administrativo en

la revisibn mensual de la base de datos, ya que por medio del entendimiento y la

aplicacion de la solucion Macros, se facilito la utilizacion de férmulas que registraran

y encontraran las fechas de vencimientos de contratacién, mejorando asi la

productividad del proceso.
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12. PROPUESTAS DE MEJORA

Este capitulo resume las propuestas de mejora planteadas a la cooperativa luego
de la identificacion de probleméticas en los procesos y sistemas de la Coordinacién
Administrativa por medio del andlisis de la informacién obtenida en el diagnostico
organizacional inicial. Las propuestas fueron dirigidas a la eliminacion de las causas
de dichos problemas y certificadas por las directivas y representante legal de
Copservir Ltda.

12.1 PROPUESTA PARA LA CREACION DE MANUALES DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS

Justificacion: El diagnostico organizacional del area pretende obtener informacion
prioritaria de los procesos y metodologia de desarrollo de los mismos. La primera
problematica identificada fue la falta de definicion de los procesos y de las funciones
gue se derivan de estos, en formatos fisicos que permitan determinar las
responsabilidades del area. Se conocié que debido al surgimiento espontaneo de la
coordinacion administrativa y de su personal, no se puntualizo el desarrollo de estos

documentos y se fue dilatando al punto de que aun no existian.

Actividades arealizar: Se hizo un seguimiento a las actividades de trabajo de cada
puesto de trabajo que ocupaban los cargos del area por medio de observaciones
directas, entrevistas personales, encuestas, recopilacion de formatos utilizados,
analisis de las condiciones laborales y las interacciones rutinarias con personal

interno y externo de la cooperativa.

Resultados: El autor del proyecto presenta al encargado del area, coordinador
administrativo y por medio de este a las directivas del departamento administrativo
y financiero, los manuales de funciones y procedimientos de los cargos laborales

del area: Coordinador Administrativo, Auxiliar Administrativo y Auxiliar
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Administrativo Practicante. Cada uno reuniendo la descripcion general del cargo,
mision, funciones, responsabilidades a cargo, autoridad, interacciones internas y
externas de la cooperativa, condiciones laborales, fisicas y ambientales del trabajo
y requisitos del perfil del cargo como formacion, experiencia laboral, conocimientos,
competencias comportamentales y caracteristicas fisicas y de salud. Estos
documentos pasaron por constantes revisiones que integraron la requisicion de
contenido y disefio de la cooperativa. (Véase Anexo M). Esta propuesta representa
beneficios:

e Definicion de funciones y procedimientos del area administrativa.

e Facilidad de comprensién de los objetivos y responsabilidades de cada cargo.
e Contribuye con la capacitacion de nuevo personal.

e Evita la realizacion de actividades innecesarias.

e Evita la aplicacién de supervisiones adicionales a los resultados de las tareas.

12.2 PROPUESTA PARA EL CAMBIO DE PUESTO LABORAL: AUXILIAR
PRACTICANTE A AUXILIAR PLANTA

Justificacion: EIl andlisis de la informacion sobre los procesos de revision y
actualizacion de documentacion legal arrojo como resultados una deficiente tasa de
cumplimiento de los folders en general. A través de la observacion analitica y de las
conclusiones de desempefio del area, se pudo identificar que el problema radica en
la falta de efectividad del encargado de estos procesos ya que posee un perfil sin
experiencia, ni formacion y una capacitacién interna muy general, debido a que el

puesto se ofrece a candidatos practicantes y experimenta rotacion cada 6 meses.

Actividades a realizar: Se cred una propuesta para las directivas de la
Vicepresidencia Administrativa y Financiera en la cual se plantearon los escenarios
actuales de desempefio del cargo (Véase Anexo O), en los que se aprecian los

bajos resultados de cumplimiento, ademas se agregaron las causales evidenciadas
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para dichos resultados, sefialando que un perfil de mas preparacion que otorgara
personal que pudiera ser capacitado sobre los conocimientos de la cooperativa y de
sus responsabilidades en si. Se adjuntaron los costos de la propuesta para el

andlisis estratégico.

Resultados: Se presentd la propuesta de cambio puesto laboral practicante a
puesto fijo a las directivas del departamento Financiero y Administrativo y de
Recursos Humanos, con las tablas de costos de contratacion adjuntando los
beneficios que traeria el asumir la implementacion de la propuesta de mejora en la
efectividad de los procesos de la Coordinacién Administrativa. Las directivas
estudian actualmente la propuesta con una debida intervencion de auditoria interna

de los beneficios que traeria su implementacion:

e Mejora el desempefio de los procesos de actualizacion de Documentacion Legal.

e Evita el riesgo de malas calificaciones en las visitas de inspeccion de los
organismos de control que exigen certificados de ley a los puntos de venta
comerciales, previniendo sellados de establecimientos que generan perdida
directa de ingresos para la cooperativa.

e Evita desperdicio de recurso humano en los engorrosos procesos de
capacitacion de nuevo personal practicante cada 6 meses.

e Genera autonomia en el cargo Auxiliar Administrativo.

12.3 PROPUESTA PARA LA CREACION DE DIAGRAMAS DE PROCESOS DEL
AREA

Justificacion: Debido a la falta de definicion de los procesos por la inexistencia de
los manuales de funciones y procedimientos es claro que no existiera una
descripcion detallada de las actividades a realizar bajo una secuencia logica que

facilite la comprension de las tareas a realizar. Los diagramas de procesos y de
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distribucion de formatos representan graficamente las operaciones

correspondientes al desarrollo de cada proceso especifico.

Actividades a realizar: La diagramacion de las representaciones graficas de las
actividades que exige cada proceso, incluyendo tiempos de espera, de transporte,
de operacion y de inspecciéon. Al igual que la elaboracion de diagrama de
distribucién de formatos para procesos que integran varios documentos, definiendo
su origen, trayectoria entre areas y su destino, factores que por medio de un
diagrama de procesos puede generar confusion. Ademas la socializacion de los
diagramas con el personal de modo que fuese objeto de estudio y analisis, sirviendo

como punto de referencia en el desarrollo de los procesos.

Resultados: Se crearon los diagramas de procesos correspondientes del area,
detallando la modalidad de la creacion del diagrama, teniendo en cuenta su unidad
de diagramacion, clasificacion de simbologia y el formato de presentacion. Se
crearon diagramas de distribucion de formatos para los procesos que integraban un
namero considerable de formatos incluyendo areas internas y agentes externos que
tenian contacto con estos. La diagramacion fue supervisada por la Coordinacion
Administrativa siguiendo requisitos de contenido y de disefio exigidos por la

cooperativa la cual trae los siguientes beneficios:

e Facilitan el entendimiento de los procesos por medio de graficas.

e |dentifica actividades innecesarias o0 de reproceso las cuales generan un
desperdicio de tiempo.

e |dentifica cuellos de botella evidenciando el tiempo de las tareas que abarcan
mayor tiempo de realizacion.

e Contribuye en el proceso de capacitacion de nuevo personal.
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12.4 PROPUESTA PARA LA MEJORA DE ACTITUDES 9S

Justificacién: El diagndéstico de los puestos y locaciones de trabajo del &rea estudio
abordo la metodologia japonesa de orden y limpieza ‘9S’ en la que se adjuntan
actitudes y actividades capaces de lograr un lugar de trabajo ideal para el desarrollo
de las funciones laborales. Los resultados de la evaluacién de cada S se pueden
apreciar en la figura 4 de la cual se identifica que existe la opcion de mejoramiento.

Actividades a realizar: La compilacién de las actividades primordiales de la
metodologia que genere excelentes condiciones laborales y la socializacién en
donde se explique el objetivo del conjunto de tareas, demarcando las caracteristicas
de cada actitud y cambiando la cultura organizacional hacia la filosofia del orden y
de la limpieza.

Resultados: Luego de implementadas las actividades de clasificacion,
ordenamiento y limpieza en el area, se cred una presentacion que contenia las
tareas a realizar, lo cual incitaba a la constancia y el compromiso del cumplimiento
de los objetivos del método. Los resultados comparativos de la calificacion de las
actitudes antes de las mejoras implementadas y luego de ellas pueden apreciarse

en la figura 14. Los beneficios alcanzados fueron:

e Obtencion de un area de trabajo ideal, limpia y ordenada aumentando su
eficiencia.

¢ Mejoramiento de las condiciones de trabajo.

e Eliminacion de despilfarros de tiempo, movimientos, transporte e inventario.

e Mejoramiento del bienestar personal.

¢ Aumento de la vida util de los equipos y elementos de trabajo.
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12.5 PROPUESTA PARA LA CAPACITACION TECNOLOGICA DEL PERSONAL
DEL AREA

Justificacion: El constante uso de registros de informacion y documentacion
manejada en el area, hace continuo el uso de equipos de computo que integran
programas de gestion de datos para llevar una clasificacion y organizacion de los
registros de forma adecuada. Sin embargo la utilizacién de las herramientas basicas
de la hoja de calculo de Microsoft Office Excel 2013 no es suficiente para los
objetivos finales de la gestion de informacion, los cuales son compartir la
actualizacion en linea modificando las tablas de gestion documental de acuerdo a
la necesidad de la Coordinacion Administrativa.

Actividades arealizar: Identificando la necesidad de capacitacion tecnoldgica que
posee el personal, se pudo concluir que las herramientas ofimaticas pueden lograr
las metas que desea la estrategia tecnologica del area, no obstante el conocimiento
del recurso humano sobre la utilizacion de dichos softwares disponibles es limitada
si se tiene en cuenta la cantidad de soluciones que pueden ofrecer estos programas.
Se procede entonces con la inscripcion y curso de un programa de formacion virtual
ofrecido por la plataforma del Servicio Nacional de Aprendizaje Sena de un total de
40 horas sobre el uso de Excel y Access para el desarrollo de aplicaciones

administrativas empresariales para coordinacion de datos.

Resultados: La capacitacion asumida por el personal tuvo un impacto positivo en
el incentivo generado por el talento humano al verse enfrentado a nuevos
conocimientos aplicables a su entorno y funciones de trabajo, diferentes a los
comunmente asimilados. Por medio del aprendizaje de la creacién y uso de bases
de datos en linea se conectaron los registros de los equipos de computo de la
coordinacion administrativa, recortando desperdicios de tiempo en la elaboracion de

informes de reporte, los beneficios obtenidos con esta propuesta fueron:
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Recorte de tiempos de respuesta a solicitudes de arrendadores vy
subarrendatarios.

Aumento de tiempos productivos con la eliminacion de tareas de envio de
informacion.

Culturizacion del recurso humano del area en la filosofia de la innovacion y el
desarrollo.

Fortalecimiento de la estrategia tecnoldgica del area y la cooperativa.

116



13. INDICADORES DE GESTION

Para llegar a tener el control sobre un sistema empresarial y la metodologia de sus
procesos se debe conocer su desempefio y la forma correcta de obtener este
conocimiento es por medio de la medicidén obtenida por los indicadores de gestion.
Salgueiro’’ indica que un indicador se debe poder identificar facilmente, debe medir
esencialmente lo mas importante y debe poder ser comprendido de forma muy clara.
Este capitulo presenta los indicadores de gestion que permitiran la evaluacion y
control del desarrollo de las propuestas de mejoramiento implementadas.

13.1 SISTEMA DE INDICADORES PROPUESTO

La debida medicién de los indicadores en los periodos transcurridos desde el
momento del diagndstico preliminar del area hasta la fecha, se observan en el
Anexo U para ‘atencion a solicitudes’ y en el Anexo V para el indicador de
‘Actividades 9S’.

En dichas tablas de medicion se define el valor del indicador status (diagndstico o
antes del proyecto), el valor del indicador actual (periodo de implementacion del
mejoramiento) y el valor objetivo que se espera alcanzar (meta), este valor meta es
calculado por medio de proyecciones del comportamiento de las variables a través
del tiempo en el indicador de atencion a solicitudes, en los demas se fij6 la meta en
reuniones con el departamento financiero y administrativo. Estos objetivos
establecen un puntaje de cada indicador en determinado escenario 0 momento
futuro. Lo que define un objetivo para el indicador, el cual debe ser comparado con
el valor alcanzado en dicho momento para asi determinar si fue alcanzado y si no,

implementar medidas correctivas en las actividades.

" SALGUEIRO ANABITARTE, Amado. Indicadores de gestion y cuadro de mando. Madrid,
Espaia: Ediciones Diaz de Santos S.A. 2001. p. 11.
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Cuadro 14. Indicadores de gestion

Objetivo

Unidad
Operativa

Fuente de
datos

Encargado
de analisis

Frecuencia
de analisis

Atributo

Objetivo

Unidad
Operativa

Fuente de
datos

Encargado
de analisis

Frecuencia
de analisis

Atributo

Atencion a solicitudes

Medir y controlar el nivel de solicitudes y peticiones atendidas,
allegadas por arrendadores y subarrendatarios

o Numero de solicitudes atendidas
At.Solicitudes = — — * 100
Numero total de solicitudes

El Coordinador Administrativo realiza una medicién de la cantidad
de solicitudes al inicio de cada mes y de la cantidad de solicitudes
atendidas durante cada mes.

Coordinador Administrativo

Diagnéstico ‘ 34 %

Actual ‘ 40 %
Meta ‘ 60 %

Mensual

Conocer la eficiencia de respuesta hacia los arrendadores y
subarrendatarios con el fin de identificar las quejas y reclamos por
demora de atencién y focalizar el desempeno del proceso.

Actualizacién de Documentacion Legal

Medir y controlar el nivel de actualizacion fisica y virtual de los
documentos y certificados necesarios para el funcionamiento de
los puntos de venta.

Doc. L ; Y. # de documentos en cada folder 100
. = *
o hegt (#de Puntos de Venta * 20)

Por medio de lista de chequeo se mide la cantidad de documentos
legales de cada folder de documentacion legal (azul),
contabilizando el numero total en el software de gestion de datos.

Auxiliar Administrativo
Practicante

Diagnostico [ERREVERA

Actual \ 49 2478 %
Meta \ 60 %

Bimensual

Conocer el nivel de cumplimiento de la documentacion legal de
todos los puntos de venta y tomar acciones de gestion de estos
certificados con las Direcciones de Zona.
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Medir y controlar el nivel de actividades ‘9S’ realizadas en el
puesto de trabajo y en el area en general.

Actividades 9S

Objetivo

Unidad o Numero de actividades efectuadas
. Actividades 95 = —; — * 100
Operativa Numero de actividades planteadas

Cada trabajador medira la cantidad de actividades de la
metodologia 9'S’ que realiza a la semana, luego de interpuestas al
inicio de cada semana.

Fuente de
datos

Encargado
de analisis

Todo el personal del area : —
Diagnéstico Nqu

Actual 57 %
Meta ‘ 80 %

Identificar el nivel de disciplina, constancia y compromiso del
Atributo personal del area en relaciéon a la busqueda de un puesto de

trabajo ordenado y limpio.

Frecuencia
de analisis

Quincenal
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14. CONCLUSIONES

v El diagnéstico integral autorizado por las directivas de la cooperativa y
posteriormente implementado, permiti6 la detallada recopilacion de
informacion del area, teniendo en cuenta sus actividades diarias, el desarrollo
con el entorno, las relaciones interpersonales, recursos disponibles e
inconvenientes que pausaban o frenaban el desempefio adecuado. Los
resultados fueron alcanzados a través de la utilizacién de herramientas de
identificacion y medicion, cualitativas y cuantitativas de la Ingenieria

Industrial, lo que garantizo la objetividad y confiabilidad de la informacion.

v' El andlisis de la informacién recopilada en el diagnéstico logré evidenciar los
inconvenientes y problematicas que contenia el sistema laboral de la
Coordinacion Administrativa, sus procesos administrativos fueron el punto
critico de mayor atencion, ya que a pesar de ser desarrollados por mas de 4
afos, no se hallaban establecidos por ninguna politica empresarial, el
personal del area conocia sus funciones por experiencia y retroalimentacién
en el tiempo, lo que representaba la contrariedad mas significativa para las

altas directivas, ya que dependian del personal actual del area.

v' La creacion de los manuales de procedimientos y actividades de cada uno
de los cargos laborales del area permitieron fundamentar la definicién de los
procesos administrativos, fueron la base inicial para estructurar un perfil ideal
para los puestos de trabajo, con las responsabilidades que impone, los
requisitos que demanda y los conocimientos que requiere, lo cual antes no
era una opcién por la ausencia de documentos fisicos que describieran los
factores de los cargos. Esto le permitio a la cooperativa a crear un punto de
autonomia con las decisiones de exigencias de desempefio, con el proceso
de centralizacién del area y su personal y con la alternativa de rotacion y

capacitacion del personal.

120



v" Antes de la implementacién del proyecto los procedimientos y metodologias
de la Coordinacién Administrativa se efectuaban sin un tiempo promedio de
realizacion y en ocasiones distintos cargos llevaban a cabo las mismas
tareas, por ejemplo de inspeccion. La diagramacion de los procesos
administrativos del area, permitié que se consolidara un método correcto para
realizar las funciones de cada proceso, teniendo en cuenta un encargado, un
tiempo adecuado de realizacién y una secuencia logica, lo que aumento la
productividad en constantes operaciones de actualizacion de informacién

fisica y virtual que se ejecutaban.

v El bajo desempefio que se apreciaba en el proceso de gestion de
Documentacion Legal a cargo del Auxiliar Administrativo Practicante, puesto
pasante del area, se debe a la falta de cumplimiento y de responsabilidad
que se le puede exigir a la persona que ocupa este puesto. La propuesta de
cambio de tipo de contrato de practicante a personal planta adjunté los costos
en los que incurriria la empresa y fue presentada a las directivas del
Departamento Administrativo y Financiero la rentabilidad que puede
obtenerse al implementar esta propuesta, mejorando el desempefio y
productividad de las actividades a cargo. La puesta en marcha es
actualmente estudiada por los Departamentos de Auditoria y Recursos

Humanos.

v El diagndstico del estado fisico de las zonas de trabajo en las que labora el
personal del area mostré desconocimiento de la metodologia fundamental de
orden y limpieza en los puestos de trabajo ‘9 Eses’. Por medio de elaboracion
de una metodologia de actividades y de una socializacion sobre la
importancia del mantenimiento de estas actitudes, se logré concienciar a los
trabajadores en el cambio de la cultura hacia la filosofia del mejoramiento

continuo de su entorno, esto consiguié una mejora de los puntajes de cada
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actitud y adjuntd6 a las actividades diarias el desarrollo de tareas

determinadas.

La correcta capacitacion tecnolégica del recurso humano del area alcanzé
objetivos de reduccion de despilfarros que adicionando los inconvenientes
anteriores perjudicaban la Coordinacion Administrativa de manera
considerable. La formacion virtual sobre gestion de bases de datos brind6 un
aprendizaje al personal que no solo brindé soluciones requeridas para el
desarrollo de las funciones, también sembro el interés de la retroalimentacion

de 1+D en los trabajadores.

La implementacion de un sistema de indicadores ofrece a la cooperativa el
método efectivo para controlar y auditar el cumplimiento de las actividades
generadas por este proyecto, garantizando el alcance de metas planteadas
periddicamente y evitando que la efectividad general disminuya en lugar de
mejorar. Se implementaron indicadores que miden algunos factores
relacionados con los puntos criticos evidenciados en el diagndstico, de los
que surgieron las propuestas de mejora de modo que las problematicas no

retornen al sistema laboral del area.
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15. RECOMENDACIONES

Es ideal estar actualizando periédicamente los manuales de funciones vy
procedimientos de cada cargo, ya que constantemente nuevas actividades
van cambiando conforme se identifiquen oportunidades de mejorar el método
de efectuadas y toda organizacion continuamente experimenta cambios de
politicas internas que varian factores relacionados con el personal y con la

interrelacion del mismo.

Los diagramas de procesos y de distribucion de formatos creados en el
proyecto deben ser un permanente punto de referencia para el personal del
area. Se recomienda que conforme se encuentren nuevos métodos de
efectuar las actividades de cada proceso o se identifique alguna tarea
sobrante, los diagramas correspondientes sean actualizados, estableciendo

los estandares que consolidan el nivel de cumplimiento del area.

Se recomienda la puesta en marcha de la propuesta de cambio de tipo de
contratacién de un puesto laboral pasante a uno fijo en el area. Las
responsabilidades actuales del Auxiliar Administrativo Practicante adolecen
de un perfil mas adecuado que pueda ser constantemente capacitado,
logrando asi un desempeno eficiente, merecedor de exigencias sobre los

resultados de sus actividades.

Mantener la continua realizacién de las actividades 9 Eses planteadas e
implementadas en el proyecto evitando el decrecimiento de lo alcanzado, ya
que un constante entorno ordenado y limpio, representa bienestar del

personal y genera mayor productividad.

Continuar la formacion y capacitacion tecnolégica del recurso humano del

area, ya que no se ha incursionado en todas las soluciones que se tienen al
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alcance, Se recomienda el disefio e implementacion de un software
especializado para las actividades virtuales de la cooperativa de manera que
enfrente el ambito cambiante de la tecnologia estableciendo un nivel de
posicionamiento sobre la competencia por medio de su estrategia

tecnologica.

Es importante continuar con el proceso de mejoramiento continuo y del
rompimiento del desempefio organizacional establecido, se sugiere la
utilizacion del sistema de indicadores planteado en el proyecto para el control
de las actividades para que no exista un retroceso, ademas se invita a las
directivas de Copservir Ltda. a que establezcan nuevos indicadores de
gestion y desempefio que generen nuevas metas en cada departamento y

area de la organizacion.
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Anexo A. Organigrama Copservir Ltda. Niveles estratégicos

ORGANIGRAMA
COPSERVIR LTDA.
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SUPERVISORES
DE RECEPCION
*)

AUXILIARES
ADMINISTRATI
VOS (4)

AUXILIARES
CEDI (237)

AUXILIAR
CONTROL
BODEGA (6)

CONDUCTORES

_ & PSERVR..
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DIRECCION LOGISTICA PUNTOS DE VENTA

DIRECCION LOGISTA
PUNTOS DE VENTA

I
I |

SHORBINADOR LOGISTICA COORDINADOR QUIMICOS

ANALISTAS IZ%ZISTICA PDV QUIMICOS (4)

AUXILIARES LOGISTICA PDV
(3)

_ 5 0PSERVR..
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VICEPRESIDENCIA TALENTO HUMANO

VICEPRESIDENCIA
TALENTO HUMANO

ANALISTA DE TALENTQO JEFE DE SERVICIO AL
HUMANO ASOCIADO

ggf/fggEN[ég GERENTE DE SELECCION  GERENTE DE BIENESTAR
s Y DESARROLLO Y SALUD OCUPACIONAL

_ 5 0PSERVR..
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SERVICIO AL ASOCIADO

JEFE SERVICO AL ASOACIADO

AUXILIARES SERVICIO AL

ANALISTA SERVICIO AL ASOCIADO ASOCIADO (4)

_ 5 0PSERVR..
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GERENCIA DE RELACIONES LABORALES

GERENTE DE
RELACIONES LABORALES

AUXILIAR DE o]
RELACIONES LABORALES

JEFE DE RELACIONES

JEFE DE NOMINA LABORALES*

AUXILIARES DE
SERVICIOS VARIO: 10

AUXILIARES DE
ANALISTAS DE NOMINA RELACIONES LABORALE's JARDINERO
4
@ MENSAJEROS
v ADMON** 3

RECEPCIONISTAS

1 3
* Cargo a implementar una vez se cuente con el ERP @ OPSERVIRLTM
P~ coosemarvi wutriscriva 4

**Mensajeros sedes administrativas excepto Cali
Un modeio de cooperativismo desarrollado para servir
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GERENCIA DE SELECCION Y DESARROLLO

GERENTE DE SELECCION
Y DESARROLLO

|
[ |

JEFE DE SELECCION Y 4
EVALUACION JEFE DE CAPACITACION

ANALISTAS DE

SELECCION (5) CAPACITADORES (5)
ANALISTA DE AUXILIAR DE
EVALUACION CAPACITACION

_ 5 0PSERVR..
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GERENTE DE BIENESTAR Y SALUD
OCUPACIONAL

GERENTE DE BIENESTAR Y
SALUD OCUPACIONAL

JEFE DE SALUD OCUPACIONAL JEFE DEBIENESTAR PSICOLOGA

ANALISTAS SALUD
OCUPACIONAL (2) AUXILIARES DE BIENESTAR (4)

AUXILIARES DE SALUD
OCUPACIONAL (2)

_ 5 0PSERVR..
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VICEPRESIDENCIA FINANCIERA'Y
ADMINISTRATIVA

VICEPRESIDENCIA

|
| 1 ] | ]

GERENTE DE SERVICIOS EC LR ENTE GERENTE DE
GERENTE DE TESORERIA ADMINISTRATIVOS COIN‘IABILIDADE INFRAESTRUCTURA

“@OPSERVIRW
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VICEPRESIDENCIA

VICEPRESIDENTA

AUXILIAR VICEPRESIDENCIA JEFE PROYECTOS
FINANCIERA FINANCIEROS

AUXILIAR PROYECTOS
FINANCIEROS

“@OPSERVIRW
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GERENCIA PLANEACION Y RIESGOS

GERENTE
PLANEACION Y
RIESGOS

|
[ I | | |
ANALISTA INGRESOS ANALISTA
JEFE DE COSTOS **
ANALISTA DE GASTOS E INVERSIONES FINANCIERO JEFE DE RIESGOS

AUXILIAR DE GASTOS AUXILIAR AUXILIAR DE COSTOS AUXILIARES DE
FINANCIERO **(2) RIESGOS

** Se implementa una vez esté funcionando el ERP @ OPSERVIRLM
P~ coosemarvi wutriscriva 4

Un modeio de cooperativismo desarrollado para servir

GERENCIA DE TESORERIA

GERENTE DE TESORERIA

JEFE DE TESORERIA

AUXILIARES DE TESORERIA
(4)

MENSAJEROS (2)

“@OPSERVIRW
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GERENCIA DE INFRAESTRUCTURA

GERENTE DE
INFRAESTRUCTURA

JEFE DE INFRAESTRUCTURA
(4)

AUXILIAR DE
MANTENIMIENTO (15)

AUXILIAR DE
INFRAESTRUCTURA

_ 5 0PSERVR..
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GERENCIA DE CONTABILIDAD E IMPUESTOS

GERENTE DE CONTABILIDAD

E IMPUESTOS
i

[ | [ ]

JEFE CONTABILIDAD JEFE CONTABILIDAD JEFE CONTABILIDAD

JEFE CONTABILIDAD CALI
BARRANQUILLA BOGOTA BUCARAMANGA
AUXILIARES DE AUXILIARES DE AUXILIARES DE AUXILIARES DE
CONTABILIDAD (11) CONTABILIDAD (15) CONTABILIDAD (15) CONTABILIDAD (9)

_ 5 0PSERVR..
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GERENCIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

GERNTE DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

JEFE DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS COORDINADOR

SUMINISTROS TANGIBLES E INTANGIBLES ADMINISTRATIVO JEFEDESEGURIDAD

AUXILIARES DE

AUXILIARES COMPRAS DE AUXILIAR COORDINADOR DE
SUMINISTROS, ARCHIVO Y™ g|ENES Y SERVICIOS (2) ADMINISTRATIVO SEGURIDAD (2)
CORRESPONDENCIA (4)
VIGILANTE (1)

_ S 0PsERVR..

COOPERATIVA WULTIACTIVA
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VICEPRESIDENCIA DE AUDITORIA

VICEPRESIDENTE DE

AUDITORIA Y
PROCESOS
v
| | | | ]
COORDINADOR DE pree— GERENTE DE
CALIDAD Y COORDINADOR DE GERENTE DE Pl N AUDITORIA DE
MEJORAMIENTO AUDITORIA AUDITORIA OPERATIVA A SISTEMAS DE INFORM.
CONTINUO YTl
R | ANALISTA DE ANALISTA DE SUPERVISORES DE
sl AUDITORIA AUDITORIA AUDITORIA (3)
Loronis orenarnb] SuPERVISORES DE AUXILIAR DE
AUDITORIA (10) AUDITORIA

(22)

_ & 0PSERVR.

COOPENATIVA WULTIACTIVA
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

VICEPRESIDENTE JURIDICO

JEFE JURICO

DIRECTORES JURIDICOS ASESORES JURIDICOS
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Anexo B. Norma de procedimiento DF24 Administracion de contratos de
arrendamiento V02

COmGH: DF24
|HDRHM. DE PROCEDIMIENTO
VERSION: 02
DFE'HWEE FECHA ELABORACIKON: Enam 10 da 2012
- ADMBISTRACION CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO
: - PAZINA 1da 5

NORMA DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRACION CONTRATOS DE
ARRENDAMIENTO
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CODIGD: DF24

NORMA DE PROCEDIMIENTO
VERSION: 02

UPEEWRM FECHA ELABDRACKON: Enam 10 de 2012

A i ADMMESTRACION CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO

PAGINA 2da 5

TAELA DE CONTENIDO

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.....coooii e cnm e s sns s sn s e st s s s sa s s s
3.1, Contrato de AmendamiBni ... ..o e e e e
4. NORMAS Y CONDICIONES GENERALES..........ccocoeumemmemmmnmsminnesssessmss s snsnss ssssnssumssns
4.1,  Niveles de AUtOriZACIOn para NEQOCIAN CANDMES ... ..o e e e e
9. DOCUMENTOS RELACIONADDS ....cocoiciceminecm s iesnss s cnsssn s suss e ssse s sn s s s s s snsssn s su s sn s snsnssn 9
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CODIGD: DF24
NORMA DE PROCEDIMIENTO

ERSK
@DPEEWF[M FECHA Eh.a.ac-h:a.j:!: E':':m 10 da 2012

A B ADMNIS TRACION CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO
=X PAGING 3da s

1. OBJETIVO

Definir y establecer las politicas vy el procedimiento para el tramite de los contratos de
arrendamiento establecidos por la cooperativa.

2. ALCANCE

Comprende desde que se establecen las directrices de negociacion para elaborar el nuevo o
renovacion del contrato de arrendamiento hasta el archivo de los documentos y control de
vencimientos,

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1. Contrato de Arrendamiento
Documento que establece el marco de las relaciones propietario — arrendatario y las
condiciones para la viabilidad del modelo de negocio, maximizar la rentabilidad y
minimizar los riesgos.

4. NORMAS Y CONDICIONES GENERALES

= La Direccidn de Infraestructura tendra bajo su custodia los contratos de arrendamiento de
los puntos de venta y las sedes administrativas, debidamente firmados. En cada punto de
venta se archivara una copia del mismao.

* La Direccion de Infraestructura controlara el wvencimiento de los contratos de
arrendamiento y el incremento del valor del canon, a su vez verificara ylo certificara si es
el caso, los cambios de propietario del local y los nimeros de cuentas a consignar.

= Para la elaboracidn de nuevos contratos de arrendamiento se tendra en cuenta lo
estipulado en el procedimiento PRO-01-MDO02 - Apertura de un punto de venta.

* La documertacion entregada por el propietario del local y condiciones de negociacion
como soportes del contrato de arrendamiento, estaran bajo custodia de la direccion de
Infraestructura,

= Los canones que superen incrementos del IPC mas 3 puntos o incrementos superiores al
10%, deben ser negociados con 45 dias de anticipacién al periodo pactado en el contrato,
(ejemplo: Si el periodo pactado para solicitar la prormoga es de 2 meses, la renovacion
debera solicitarse con 3 y medio meses de anticipacion), esta negociacion se realizara de
forma escrita al arrendador indicando el nuevo canon y el periodo.

ELABORADD POR REVISADD POR APRDBADD POR
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CODIGD: DF24
NORMA DE PROCEDIMIENTO

EREI
@DP&EWRH FECHA E...ﬂ.BDI.‘:AZSI:I: lE:I:am 10 da 212

B ] ADMMNIS TRACION CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO
= PAGINA dda 5

= La Direccion de Infraestructura reportara mensualmente las novedades en los contratos e
incrementos presentados en los canones al drea de contabilidad. Cuando se presenten
cambios de propietarios y de cuentas a consignar, se reportaran al area de tesoreria,
soportados con el formato establecido F-03-MP-GF-02 Awuforizacion giro electronico o
consignacion en Cuenta.

= Para la suscripcion de Contratos de Arrendamiento con Asociados que hayan adquirido
locales con recursos propios o crédito de la Cooperativa o entidades financieras, se
establecen las siguientes condiciones en las cuales seria factible la adquisicion de estos
sin gue se incurra en conflicto de intereses:

a) El asociado beneficiado con una adquisicidn deberd otorgar un contrato en el cual se
garantice como minimo la estabilidad de las condiciones economicas y el derecho a la
renovacion del contrato de arrendamiento por espacio de cinco afios e incrementos del
IPG;

b) El asociado otorgara una clausula de terminacién anticipada a favor de la Cooperativa
para la terminacidn del contrato, cuando las ventas del local disminuyan a juicio de la
Cooperativa, para lo cual solo tendra derecho a un destrate o preaviso de dos (2)
meses de larenta.

c) Mientras el beneficiario sea asociado y fo trabajador, no podra participar en ninguna
decision relacionada con la administracion o gestion del contrato de arrendamiento de
su local.

= El area de contabilidad de cada sede controlara la solicitud y recepcion de los sopores del
pago de canon mensual de arrendamiento.

= |a elaboracion de los contratos de arrendamiento, se realizaran de acuerdo a lo
estipulado en la norma de procedimiento GG03 - Elaboracidn de conlfralos.

4.1. Niveles de Autorizacién para negociar canones

= Cuando se presenten cambios en las condiciones del valor del canon de arrendamiento
este podra ser negociado por la Direccion de infraestructura hasta un monte menor o igual
al 50% de un SMMLY sin gue este exceda el 15% de incremento sobre el canon actual, de
lo contrario lo negociara la Vicepresidencia Administrativa y Financiera, buscando siempre
obtener las mejores condiciones comerciales y de acuerdo con los parametros financieros
establecidos.

= Para anticipos de arrendamiento la Direccion de Infraestructura los aprobara, previo
analisis del beneficio econdmico para la cooperativa (descuento por pago anticipado, no
aumento del valor del canon de arrendamiento, realizacion de obras a cargo del
arrendador, etc.) el cual debera ser de minimo el 2% respecto al valor anticipado por mes.

ELABORADD POR REVISADD POR APRODBADD POR
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CODIGO: DF 24
NORMA DE PROCEDIMIENTO

VERSION: 02
DPSEWF[H FECHA ELABORACKON: Enam 10 de 2012
- ADMNIS TRACION CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO
PAGING Sdak

5. PROCEDIMIENTOS

Mo aplica.

6. AREAS INVOLUCRADAS

Todas las areas que conforman la cooperativa.

7. SEGURIDAD

Todo el personal de la Cooperativa tiene acceso a la consulta de la presente norma.

8. REGISTROS
CODIGO DEL
| FORMATO NOMBRE DEL FORMATO RESPONSABLE DE DILIGENCIARLO ‘
Mo aplica * Contrato de arrendamiento. Directora de Infraestructura.
Autorizacion giro electranico o
F-03-MP-GF-02 consignacién en Cuenta. Proveedor yo Acresdor

* Cuando se dice “No Aplica” en el codigo del formafo, es porque dicho formalto es generado porun aplicalivo o es una pro-forma o
W documen ko exiema

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Mo aplica.
10. CONTROL DE CAMEIOS
Fec DESCRIPCION DE LA MODIFIC ACION VERSION
(DD-MM-AAAA)
9-08-2011 | Wersion Inicial [y
o Se modificaron las politicas del numeral 4.1, Niveles de autorizacion para
10-01-2012 negociar canones 02
11. ANEXOS
Mo aplica
ELABORADD POR REVISADD POR APROBADD POR
Mydia Clddina Romam - Andista Caldad
Mejommarsa Gomiue Jareh P R = o priticts s Acirialesfive v Fnancis
Adiana Estupifan 0. — Direcior da
rifBe SYUcra Andréis Hamdndez Bdmar -
Josa Famando Cispina G—\iceprasidents da Auditona y Procascs Agents Especia
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& omsirvik..

k.

FINANCIERO Y
ADMINISTRATIVO

<
Bitacora de

Contrato
A

1. Datos Generales

Dapartameanto Proponante

1. INFORMACION GENERAL

Garenta o Director del Departamenio

Autanzacion da Presidancia

2. Definicion de la Necesidad.

3. Definicién de Satisfaccién de la Necesidad.,

4, Proponentes,

5. Andlisis de las Propuestas,

6. Conclusién de Eleccion.

Provesdor Seleccionado:

NIT:

. DOCUMENTOS
L Propuesta L] Propuasta Taxio dal Contrato

O certificada de Existencia y Representacian O otros
lil. CONCEPTO DE AUDITORIA
Fecha
Nombre Firma

Pagina 1de 3
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-
EOPSER‘HL FINANCIERO Y Bitacora dew
L - ADMINISTRATIVO Gontratoj
IV. GARANTIAS Y/O POLIZAS
O Cumplimienio del Contrato O Responsabilidad Civil Extracontractual
|:| Buan manejo y Comecta Inwarsidn dal Anticipo D Estabilidad de la aobra, Caldad o Buen Funcionamianto
[ salarios, Prestaciones Legales [ otros
V. CRONOGF
Croncgrama de Ejecucitn Cronocgmma de Pagos
Fechalnicial | [ Fecha Pago 1. |
Valor Pago 1. (35
FechaFinal | [
Fecha Pago 2. |
Fecha Entregable 1, I I Valor Pago 2. [§
Fecha Entregable 2.
Fecha Entregable 3. Fecha Pago 3. |
Fecha Entregable 4, Valor Pago 3. |3
Fecha Entregable 5,
Fecha Entregable 6. Fecha Pago 4.
Fecha Entregable 7. Valor Pago 4. |5

Vl. OTROS DOCUMENTOS
Se recepciond la siguiente documentacion?

Si Ll NQD Garantias y/o Palizas Si [l NQD Factura
sild Mo  Garantia del Products sild wald becaracian de Importacian
Otros
Vil. CONCEPTO DE SATISFACCION
Fecha
Mombre Firma
Vill. REQUERIMIENTOS POST- VENTA
Ajustes

Pagina 2 de 3
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FINANCIERO Y Bitacora de
ADMINISTRATIVO Contrato

s

Capacitacién

Implementacion

Soporte

Actualizacién

Mantenimiento

IX. OBSERVACIONES

X. APROBACIONES

Firma del Gerente o Director Proponente

Nombre

Firma del Vicepresidente Dpto. Proponente

Nombre

F-01 MP-G5A-N

Elabrads por Calidad y Mejoramienio Catinug
Versidn 02 Facha Junio 25 de 2013

Fagina 3de 3
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Anexo D. Norma de elaboracién de contratos

CODIGO: MO-01-MP-GSA-01

MANUAL DE OPERACION VERSION:OF
ﬁ;onﬂvmn FECHA DE ELABORACION: Junio 25 de 2013
b ELABORACION DE CONTRATOS

PAGINA 1de 11

MANUAL DE OPERACION

ELABORACION DE CONTRATOS

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nyda Cristina Romero L. - Analsta 2 o %
Caldad y Mepramiento Cortnuo Janet Pinto R. ~ yF
Eduardo Mogaion
José Femando Ospina G. - Vicspmsidante do Audiaria y Procesos Vicepresidente Jurkico

Toda version impresa de este documento se consklera documento o copia no controlada
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CODIGO: MO-01-MP.GSAO1

MANUAL DE OPERACION
Omm VERSION: 01
§; A FECHA DE ELABORACION: Junio 25 de 2013
o ELABORACION DE CONTRATOS

PAGINA 2de 11

TABLA DE CONTENIDO
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1T | 1. - P e R R ey 3
B OB s R e 3
3:8: Intearvemtona: s snsnanRTRR R R R R R R B SR SR 3
T 0 ) {4 T T O TR 4
7. POLIZAS. .. .uviiie it a a1 e e e e e e et st bbb s 4
FiB s PO I O s o e o S R R R R R B B i S R B R B B e S O B B G RS S SR 4
3.9, RONOVAGION :iciiirsms s ses e e oo s G B TS s e s s R e S s 4
o O O NN o oo e s T e TR N St e T o SR Y B T o AT s e R DR 4
4.1:. :Competencia para:Contratar:.:arsansisminiaamuissminnaannusinmsas 4
4.2, Classs de CONMYBRO.. i s i s e s s A b 5
B SO rOr o T II AL OICIITY r 7y trs Ter et Z R v e Py e R R R e S re Y Nt fr e IR T o e TR e 5
4.4. Ejecucion y Liquidacion de Contratos.............coviiiiiiiicinieinnie i 7
B O A O s o S S e R T R R R R S R S R e e R e 7
G52 OISR O LICONGIAS: icscs0cinis s smmverois e er s o is s a oo 5 RS S PR o VTR SRR R T 8
4.4.3. Legal Procedencia de Materiales, Equipos y Utensilios..............ccccccccvvvciciiiiiiiieennn. 8
B4 PO A QO RGO . i s SR S S S R RS SH  SINSsilsssia 9
4.4.5. MOAICaciones 8 10 Paclad ... srvisismsssnisvaata o usassts s s ear i o owdensme e semiuns 9
L Lo T T —" 9
11 L (o R A R N U S VR 38 I A o A PRy 9
4.5 Inferventoria de contralds it inBisaRiisemninsnanans 10
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s MANUAL DE OPERACION e
OPSERWRA AR A O CORRTOR FECHA DE ELABORACION: Junio 25 de 2013

PAGINA 3de 11

1. INTRODUCCION

El presente Manual determina los lineamientos, requisitos y protocolos que describen, unifican
y facilitan los diferentes procedimientos para la contratacion de obras, suministros, servicios y
adquisicion de bienes, con el fin de obtener una gestion clara, eficaz y eficiente; Excluyendo la
contratacién laboral de la Cooperativa, la cual, se operara mediante una norma diferente, dada
su complejidad en la vinculacion y el cumplimiento de los requisitos de orden legal.

El Manual de Operaciéon de Confratacion es una herramienta convertida en requisito de
obligatorio cumplimiento para todas las dependencias de la Cooperativa.

2. OBJETIVO

Normatizar la celebracion de contratos en la Cooperativa y sefialar la forma y condiciones de los
documentos mediante los cuales se formalice su ejecucion bajo requisitos convencionales,
convenientes y requisitos legales.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1. Clausula
Acuerdo establecido en el Contrato mediante el cual se obliga, modifica, aclara o deja sin
efecto, parte del contenido de las condiciones generales pactadas, al igual que las de la
poliza y garantias otorgadas. Cada una de las disposiciones de un contrato.

3.2. Contrato
Acuerdo de dos partes 0 mas, para constituir, regular o extinguir, entre ellos una relacion
juridica patrimonial (Art. 864 C.Cio). Pacto entre dos o0 mas personas.

3.3. Contratista
Persona que por contrato, se obliga a ejecutar una obra o a la prestacion de un servicio.

3.4. Garantias
Accion y efecto de afianzar por medio de documentos, prenda o hipoteca lo estipulado.
Aval que asegura y protege contra algun riesgo o eventualidad. Forma establecida por la
ley para asegurar el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los contratistas.

3.5. Interventoria
Es la supervision, coordinacion y control realizado por una persona natural o juridica, a los
diferentes aspectos que intervienen en el desarrollo de un contrato o de una orden,
llamese de servicio, consultoria, obra, trabajo, compra, suministro, etc., que se ejerce a
partir de la firma y perfeccionamiento del mismo, hasta la liquidacion definitiva, bajo la
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

observancia de las disposiciones legales, las exigencias técnicas y la cantidad y calidad
de materiales e insumos requeridos.

Otro Si.

Documento empleado para modificar, el precio, el plazo, el volumen de obra a la
inicialmente contratada o la ampliacion de los servicios y mas tiempo para que se
desarrolle el mismo objeto contractual.

Pélizas

Es el documento solemne que contiene el contrato de seguro, entendido como el
compromiso de una aseguradora para garantizar el pago del dafio o indemnizaciéon que
surja de la ocurrencia de un riesgo, afianzar o amparar los diferentes riesgos que surjan
de la ejecucion de la obra con vocacién a generar dafio a la cooperativa por pérdida
patrimonial o de oportunidad. Es un documento justificativo que se utiliza debido a que los
contratos generan riesgos en los cuales podria incurrir el contratista, por esta razén las
compafias aseguradoras venden pdlizas de caracter general o especifico que cubran los
riesgos que puedan ocurrir en el desarrollo o a la finalizacion del contrato.

Prorroga
Extension en el tiempo para la vigencia de un contrato.

Renovacion
Consiste en la modificacion de algunas de las condiciones de un contrato.

3.10. SMMLV

4.1.

Salario minimo mensual legal vigente.

4. ASPECTOS GENERALES
Competencia para Contratar

Las unicas personas facultadas para celebrar actos o contratos en los cuales se
comprometa la responsabilidad de la Cooperativa, son el Representante Legal o los
representantes legales designados por El, entendiendo esta capacidad como |a facultad
que les haya sido delegada estatutariamente y la cual debera constar en los poderes
respectivos, sin que se excedan las cuantias, autonomias y responsabilidades. La firma
del Representante Legal o sus apoderados, sera procedente en los contratos, previo el
visto bueno del departamento Juridico. Las personas que actian como Delegados del
Representante Legal, asi se hallen facultados legalmente para la suscripcion de los
contratos, no tendran autonomia alguna en materia de contratacion, debiendo contar con
el proceso de contratacion administrativa por parte de las personas autorzadas, quienes
seran los responsables del proceso de contratacion.
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= En todo contrato se debera realizar la autenticacién de las firmas, pudiéndose prescindir

4.2

4.3.

de esta autenticacion siempre y cuando el contratista firme en presencia del Director
Contratante.

Clases de Contrato

Tomando como base la naturaleza de la Cooperativa, el desarrollo de sus actividades
comerciales y su fin empresarial, la generalidad de los contratos seréd de caracter
comercial, salvo algunas excepciones que tengan finalidades exclusivamente
relacionadas con el desarrollo asociativo, caso en el cual podran celebrarse convenios o
contratos de orden civil.

- Contratos de obra: aquel que tiene por objeto la construccion, mantenimiento,
instalacion, y en general la realizacion de cualquier trabajo material sobre inmuebles.

- Contrato de consultoria: aquel que tiene por objeto la ejecucion de los estudios
necesarios para un determinado proyecto, diagnéstico, prefactibilidad o factibilidad
para programas o proyectos especificos.

- Contrato de prestacion de servicios: aquel que tiene por objeto desarrollar actividades
relacionadas con la administracion y funcionamiento de la Cooperativa, que no pueden
realizarse con personal de planta y que requieran conocimientos especializados.

- Contrato de suministros: aquel que tiene por objeto la adquisicion de un bien o la
prestacion de un servicio de manera periodica.

- Contrato de arrendamiento: aquel por el cual una de las partes se obliga a dar a la otra
el goce y uso de una cosa por tiempo determinado a precio cierto.

- Contratos y convenios de relaciones interinstitucionales: son aquellos que regulan la
cooperacion entre dos instituciones.

Control a la Contratacion

Corresponde a la Gerencia o Direcciones autorizadas para ejecutar la adquisicion de
bienes o servicios el control del proceso de contratacién. El area solicitante, ejercera el
control y seguimiento de las actuaciones posteriores a la celebracion del contrato de
acuerdo con el presente manual, salvo que la necesidad del bien o el servicio contratado
provenga de dichas areas, caso en el cual la responsabilidad sera tanto en el proceso
como en el control.

Transitorio: para la firma del Representante Legal, se requiere que el proveedor haya
obtenido el concepto favorable del Oficial de Cumplimiento, mientras persista el Estado
de Intervencién y/o mientras la cooperativa cuente con dicho funcionario.
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* Todo contrato debera contener el formato F-01-MP-GSA-01 Bitacora de Contrato, el cual
servira como medio de ilustracion y control, debiendo ser tramitado y completado por
cada uno de los participes en el proceso de contratacion.

* La Bitacora de contratacion debera ser elaborada, tramitada y autorizada por la
Vicepresidencia o area que haya negociado y atendido el requerimiento del bien o servicio
a contratar, debiéndose completar por las demas areas que paricipen, ya sea como
corresponsables del proceso de contratacion o quienes ejerzan el control de la
contratacion.

* El Vicepresidente Administrativo y Financiero y las Direcciones o Gerencias autorizadas a
ejecutar la adquisicion de bienes o servicios con el apoyo del los Directores y/o el
Vicepresidente Juridico, seran los responsables de la composicion de las clausulas del
contrato. Las condiciones de precio, objeto, plazo, seleccion del proveedor y demas
relacionadas con la voluntad y decision contractual, dependeran de las primeras y la
responsabilidad de los Juridicos estara en la redaccién de las clausulas y condiciones
legales, exigencia de garantias, prorrogas, terminacion anticipada, acciones revocatorias
o resolutorias y de cumplimiento, y en fin de las previsiones del confrato en torno a sus
acciones de cumplimiento, salvo que la responsable de definir la necesidad y el proceso
de contratacion sea otra Vicepresidencia, caso en el cual ésta (ltima participard como
responsable en la deteminacion de las condiciones atras expresadas. Cualguier
modificacion relacionada con la excepcion de exigir garantias o excluir clausulas penales,
seran autorizadas por la Presidencia.

* El texto del contrato deberd ser aprobado por los Directores y/o el Vicepresidente
Juridico, de acuerdo con las condiciones fijadas por el area contratante y las normas de
autonomia existentes o que se dicten con posterioridad. La contratacion estara sometida
a los principios y normas de capacidad, delegacion y autonomia especialmente definidas
en la norma de procedimiento GG01 Niveles de Autorizacion.

= No se dara tramite a contratos que vengan totalmente redactados, fimados vy
autenticados por el contratista, cuyo texto no sea posible modificar o ajustar a las
politicas de contratacion de la Cooperativa. Se exceptian los contratos con entidades
oficiales, empresas de servicios publicos y en fin documentos gque juridicamente tengan
la calidad de "Acto condicion" por tratarse de contratos o pro-formas autorizadas por
entidades de control, sin embargo, siempre se requerira de l|a aprobacion del
Departamento Juridico.

* En caso que el proveedor presente modelo de contrato debera hacerlo en medio
magnético para aprobacion del Departamento Juridico.

= No se tramitaran contratos, en los cuales se hayan realizado practicas de contratacion
informal, con fechas de iniciacion retroactivas o en los cuales ya se haya realizado
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anticipo de dinero o prestacion de servicios. En tales casos el asesor juridico emitira
concepto escrito, pero no daré visto bueno al documento con el cual se perfeccione el
contrato y el area responsable hara la solicitud de aprobacion a la Presidencia.

* La realizacion de obras o mejoras en inmuebles de propiedad de terceros (excepto
mantenimientos), deberan ser autorizados por estos en forma escrita y la persona
responsable de la contratacion analizaré para cada caso su conveniencia, buscando que
su valor sea compensado con canones de arrendamiento. En los eventos en los cuales la
obra o la mejora no sea susceptible de recuperacion de costos, se dejara expresa
constancia y se motivara su realizacion en forma justificada cargando la amortizacion del
gasto al funcionamiento del establecimiento.

* A todos los contratos que lo requiera debera anexarse el correspondiente Cronograma de
obra o entrega periédica, indicando en forma grafica el tiempo de duracidon con
sefializacion del avance de la obra, entrega de trabajos o bienes, lugar, cantidad y calidad
segun el caso. La entrega de anticipos o avances sera sometida al cumplimiento de esta
condicion

4.4, Ejecuciony Liquidaciéon de Contratos
4.4.1. Garantias

» Los contratos cuyo valor supere los 10 SMMLV, la Cooperativa podran solictar las
siguientes podlizas de seguro, previa evaluacion de cada contrato:

a. Cumplimiento del contrato: por el 10% del valor del contrato, para garantizar el pago
de los perjuicios derivados del incumplimiento.

b. Buen manejo y correcta inversion del anticipo: por el 100% de lo pactado en el contrato
a titulo de anticipo y por el término de ejecucion del contrato y treinta (30) dias mas.
Adicionalmente, siempre que se enfreguen anticipos y para ser exigida en forma
alternativa, el contratista debera firnar pagaré en blanco con carta de instrucciones de
ser llenado por los valores no aplicados a la ejecucion del contrato o desviados a otros
fines.

c. Responsabilidad civil extracontractual: en los contratos de ejecucion dentro de los
establecimientos de la Cooperativa, cuando las cosas que se instalan o construyan,
pudieran causar dafios a las cosas o a las personas. No se requiere pdliza exclusiva
por los riesgos del contrato, siempre que el contratista tenga pdliza vigente de
responsabilidad civil (cobertura predios, labores y operaciones), caso en el cual se
debe requerir copia con sus anexos y la correspondiente constancia de pago.

d. Salarios, prestaciones legales: por valor de las néminas; siempre que el contratista
emplee personal dentro de las instalaciones de la Cooperativa o cualquiera de sus
establecimientos para la ejecucion de un contrato, deberé otorgar esta poéliza, asi
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como acreditar afiliacion y pago de seguridad social de salud y pensiones lo mismo
que cobertura de riesgo para sus trabajadores.

e. Estabilidad de la obra, calidad o buen funcionamiento: por el 20% del valor del
contrato.

* En los contratos en que se pacte disefio, fabricacion ylo puesta en marcha de un
sistema, actividad o mecanismo debera incluirse clausula de resultado en el sentido de
establecer estandares de rendimiento y niveles definidos de actividad, de modo que su
implementacion o desarrollo impliquen la satisfaccion necesaria para cumplir con las
expectativas y necesidades que motivaron la contratacion. Igualmente se solicitara
acreditar derechos de autor y las licencias si existieren a favor de Copservir Ltda.

= En la prestacion de servicios, deberan ceder los derechos intelectuales o acreditar el
pago de regalias en caso de usufructo (derechos de autor).

= En compras de material, equipos, etc., de avanzada estructura tecnolégica, se solicitara
poliza de garantia de adaptabilidad o compatibilidad con futuras generaciones de los
equipos, herramientas, etc., adquiridos y/o contratados.

* El Departamento Juridico, cuando lo considere necesario podra solicitar garantias
adicionales a las descritas en el presente manual.

4.4.2. Permisos o Licencias

* Cuando la ejecucion de los contratos implique la necesidad de cumplir con requisitos
administrativos, policivos, de uso del suelo o cualquiera otra naturaleza, debera
imponerse al Contratista la obligacion de cumplir con el tramite y obtencion de las
licencias o permisos, estableciendo que las normas que impliquen dichos requisitos
deberan incorporarse al contrato. Como consecuencia de lo anterior, los requerimientos,
pliegos de cargos, investigaciones y sanciones que pudieran desprenderse de la ausencia
de licencia o el incumplimiento de normas o requisitos deberan ser asumidos a todo costo
por el contratista, sin importar que La Cooperativa sea la persona juridica vinculada a la
investigacion o finalmente sancionada.

4.4.3. Legal Procedencia de Matenales, Equipos y Utensilios

= En los contratos en los cuales se incorporen materiales, equipos o bienes respecto de los
cuales La Cooperativa deba responder por su legal procedencia debera acreditarse por
parte del confratista, tanto su adquisicion como su legal procedencia. Las facturas
comerciales deben cumplir con las normas fiscales que permitan la aplicacion de costo y
los bienes importados, deberan entregarse conjuntamente con la correspondiente
declaracion de importacion anexa a la factura.
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4.4.4. Operatividad del Pago

* Antes de iniciar o efectuar cualquier desembolso, se debera exigir la constitucion y
presentacion de pélizas y/o garantias y al finalizar cualguier contrato, debera suscribirse
acta de satisfaccion de las prestaciones.

» En todas las obras o contratos de suministro con entregas futuras debera presupuestarse
el pago con cargo a su ejecucion o entrega real, dejando como minimo siempre un diez
(10%) del valor del contrato para ser pagado después de la suscripcion del acta final de
recibo del bien o la obra, con entrega de garantias, pdlizas y la demostracion del
cumplimiento de las obligaciones a terceros, respecto de |los cuales pudiera predicarse o
reclamarse solidaridad a la Cooperativa.

4.4.5. Modificaciones a lo Pactado

* Cuando en la ejecucion del contrato se requiera modificar las especificaciones iniciales
pactadas, este debera ser aprobado por el Vicepresidente o Director de Departamento
involucrado y contar con el Vo.Bo. de los Vicepresidentes Administrativo y Financiero y
Juridico para que pueda ser cancelado, previa evaluacion de su necesidad, pacto de
precio y ejecucion de este.

* Cualguier modificacion al disefo, disminucion de cantidades de obra o la omisién en la
ejecucion de cualquier elemento, asi sea con la intencion de mejorarlo debera contar con
la autorizacion escrita de las partes y el interventor cuando aplique y debera producir
ajustes al precio, siempre que convencionalmente pueda acordarse.

4.4.6. Actas

* Todos los informes relativos al analisis, avance de obra, objeciones a la misma y
constancias sobre cantidades o calidades que no se acepten o cualquier situacion critica
o anormal se hara constar en actas escritas, suscritas por las partes y el interventor
cuando lo haya.

* Cuando se presente un incumplimiento o mora en la ejecucion del contrato debera
requerirse al contratista por escrito en forma inmediata.

4.4.7. Impuestos
= En lo referente a los impuestos de TIMBRE, VA, RETENCION EN LA FUENTE y

RETENCION DE ICA, se observara estricto cumplimiento a o establecido por las normas
tributarias Nacionales y se aplicara lo convenido contractualmente,
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4.5, Interventoria de contratos

* Para aquellos contratos que superen los 150 SMMLV o cuya concepcion, disefio o
ejecucion requieran especiales conocimientos debera nombrarse un interventor.

* El interventor sera propuesto por el area solicitante o el Comité de Compras y
Contrataciones, segln sea el caso, y aprobado por la Presidencia; la interventoria podra
ser realizada por personal intemo, sin que esta actividad impligue remuneracion alguna
dentro del marco de sus funciones laborales, siempre y cuando tenga conocimiento
técnico y el valor del contrato no supere los 200 SMMLV. En los casos en que el contrato
sea de una complejidad técnica no cubierta por personal intemo y supere los 200 SMMLV
se contratara Interventoria externa, a fin de garantizar la correcta ejecucion del mismo.

* El interventor tendra como funciones:

- Cumplir con los requisitos administrativos determinados en éste Manual y con las
clausulas de los contratos.

- Respetar lo establecido por las instancias que le competan en todos sus actos y
funciones como interventor

- Sujetarse al cronograma de ejecucidon pactado en el respectivo contrato.

- Verificar el cumplimiento del presupuesto de inversion y la cantidad de materiales
suministrados.

- Exigir al Contratista la ejecucion idonea y oportuna del objeto como de las obligaciones
contractuales.

- Comprobar que la calidad de los bienes y servicios contratados se ajusten a los
requisitos minimos previstos en las normas técnicas obligatorias y a las caracteristicas
y especificaciones estipuladas en el contrato y sus anexos.

- Informar al Departamento Juridico cualguier situacion o irregularidad sobre la
ejecucion y cumplimiento del contrato, con la debida fundamentacion para que se
impongan los correctivos o sanciones a que hubiere lugar.

- Emitir concepto y recomendacion sobre la conveniencia de prérrogas, modificaciones o
adiciones al contrato durante la vigencia del mismo.

- Llevar un control de pagos a los contratistas, segun lo estipulado en el contrato.

- Dar visto bueno a la ejecucion del contrato, suscribiendo las actas correspondientes.

- Las demas que por la naturaleza del contrato sean necesarias.

4.6. Sanciones
= En todos los contratos en que haya lugar a exigir garantias, debera pactarse clausula

penal por el valor del 20% del valor total del contrato, la cual debera hacerse efectiva en
forma independiente a la pdliza, la cual técnicamente deberd convenirse por un valor

menor.
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= Cuando se pacte la entrega de una obra o equipo cuya falta de entrega genere lucro
cesante, deberan establecerse multas periddicas, tendientes a reparar la pérdida de
oportunidad de uso, la compensacion del lucro que debiera haber producido o los gastos
alternativos en que deba incurrirse para conjurar la falta de oportunidad en la entrega.

No Aplica

5. ANEXOS

6. CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

25-06-2011 | Version Inicial 01
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
mj’:‘-’r Rease l}:_— S Jane? Pnbo R. - icepresidente Admnistraivo y Finandero
Eduardo Mogolon
José Fernando Ospina G — Vicepresdente de Auditoda y Procesos Vicopmsderte Juridico

Toda versién impresa de este documento se considera documento o copia no controlada,

163




Universidad
Industrial de
Santander

Anexo E. Norma de procedimiento SG13 —documentos legales y contratos

de arrendamiento

| Agosto 24,2004 [ No. Edicion : 03 |

AREA DE SERVICIOS GENERALES

9 upsmm I NORMA DE PROCEDIMIENTO

SG13
DOCUMENTOS LEGALES Y

CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO

1. PROPOSITO

Establecer el reglamento y el procedimiento para el tramite de
documentos legales y contratos de Arrendamiento en Copservir
Ltda.

2. REGLAMENTO

21. Cada Punto de Venta y Sede tendra una carpeta bajo la custodia
del Jefe de Servicios Generales, en la cual estaran las copias de
los documentos legales vigentes y los originales de los contratos
de arrendamiento.

Licencias y Registros

2.2. En los Puntos de Venta, las Bodegas Generales y las Sedes
Administrativas de la Cooperativa se debera mantener
actualizados todos los documentos legales requeridos para su
normal funcionamiento.

23 Sera responsabilidad del Administrador Punto de Venta, Director
de Zona y Director Financiero velar por la vigencia de los
documentos legales para las normales operaciones de los Puntos
de Venta y de la Sede.

2.4. Por lo menos con dos (2) meses de anticipacién al vencimiento
deberan iniciarse los tramites de renovacién de licencias vy
registros.

2.5. En todo caso, se dara prioridad para el amparo de los Puntos de
Venta y la Bodega General al personal de la empresa con licencia
de expendedor de droga.

2.6. El Director de Zona debera tramitar todos los permisos y licencias
necesarias para la apertura de Puntos de Venta y actividades
promocionales.

Prepard: Rocio Minotta. Pag.1de 3 |Autorizo:

Ricardo Calderén Ascanio,

Revisé:  -J. P. -0.LS.
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[ Agosto 24,2004 | No. Edicion : 03 |

AREA DE SERVICIOS GENERALES
Q UPSERWPI mw NORMA DE PROCEDIMIENTO
SG13
DOCUMENTOS LEGALES Y
CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO
Contratos de Arrendamiento
v £y {8 La renovacion de los contratos de arrendamiento debera

realizarse con 45 dias de anticipacion al periodo pactado en el
contrato. (ejemplo: Si el periodo pactado para solicitar la prorroga
es de 2 meses, la renovacion debera solicitarse con 3 y medio
meses de anticipacion).

2.8. El incremento del canon de arrendamiento debe ser negociado por
el Gerente de Sucursal o Director Financiero buscando siempre
obtener las mejores condiciones comerciales y de acuerdo con los
parametros financieros establecidos.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

3.1. Licencias y Registros
RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
Jefe de Servicios 1 Revisa vencimientos mensualmente
Generales
/Director de Zona 2 Suministra informacién al Director de
Zona o Tramitador para que inicie las
gestiones segun el caso
3 Recibe del tramitador los documentos
actualizados
4 Fotocopia los Documentos
5 Archiva en la carpeta de cada Punto de
Venta y de la Sede
6 Despacha a los puntos de venta o
secciones los originales de los
documentos
7 Reemplaza los documentos vencidos
Prepard: Rocio Minotta. Pag.2de 3 |Autorizé:
Ricardo Calderén Ascanio,
Revisd:  -J. P, - O.L.S.
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[ Agosto 24,2004 [ No. Edicion : 03 |

09 WS, T Form OE ProceDMENTD T

DOCUMENTOS LEGALES Y
CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO

SG13

RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
Administrador Punto 8 Ubica en un lugar visible
de Venta

3.2 Contratos de Arrendamiento

RESPONSABLE No. ACTIVIDAD

Jefe de Servicios 1 Revisa vencimientos mensualmente
Generales
2 Emite las cartas para los arrendadores
con el nuevo canon y periodo

3 Firma las cartas

4 Envia cartas a los arrendadores
Arrendador 5 Envia respuesta

Gerente 6 Si la respuesta es insatisfactoria negocia
con el arrendador

Prepard: Rocio Minotta, Pag.3 de 3 |Autorizo:

Ricardo Calderdn Ascanio,

Revisé: -J.P. - O.LS.
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Anexo F. Instrumento encuesta del diagnostico preliminar

INSTRUMENTO ENCUESTA ‘@OPSERVIRW
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL Edicion No. 1
Area:
Cargo:

Marque con una X sobre solo una respuesta:

¢Generalmente se siente con &nimo y energia para realizar sus

funciones laborales adecuadamente?
Siempre

Casi Siempre

Casi Nunca

A
B
C |Algunas Veces
D
E

Nunca
¢ Se siente a gusto con las condiciones fisicas que posee para el

desempefio de sus funciones?
A | Siempre
B |Casi Siempre
C |Algunas Veces
D
E

Casi Nunca

Nunca
¢Su relacion o trato diario con sus compafieros de area de trabajo es

agradable?

A | Siempre

B |Casi Siempre
C |Algunas Veces
D

E

Casi Nunca

Nunca

¢ Su puesto de trabajo es limpiado diariamente?

Siempre
Casi Siempre

A

B

C |Algunas Veces
D |Casi Nunca
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¢Considera que los recursos otorgados por La Cooperativa para el
desarrollo de sus funciones son suficientes?

Siempre

A

B |Casi Siempre
C |Algunas Veces
D
E

Casi Nunca

Nunca
¢Considera que su desempenio laboral seria mas eficiente con alguna

herramienta/recurso de mas?

A | Totalmente de acuerdo
B |De acuerdo

C |Indiferente
D

E

En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

5 ¢Para Ud. son claras y definidas las funciones que tiene que desarrollar

en su cargo?

A | Siempre

B |Casi Siempre
C |Algunas Veces
D |Casi Nunca

E |Nunca

una mejor manera?

8 ¢Considera que las funciones que desarrolla podrian llevarse a cabo de

A | Totalmente de acuerdo
B |De acuerdo

C |Indiferente
D

E

En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

;Le genera interés la propuesta de mejorar los procesos que desarrolla

para alcanzar resultados mas efectivos?
A | Totalmente de acuerdo
B |De acuerdo

C |Indiferente
D

E

En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo
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Anexo G. Tabulacién de resultados encuesta

Cargo Laboral
Persona en el cargo

Coordinador Administrativo

Auxiliar Administrativo

Auxiliar Admtvo Practicante

Pregunta 1

¢ Se siente con
animo y energia
para realizar sus

Pregunta 2

¢ Se siente a gusto
con las
condiciones fisicas

Universidad
Industrial de
Santander

B

Pregunta 3

¢Larelacion diaria
con sus
comparnieros de

o | PSS, | reado abap s
adecuadamente? | funciones?
Siempre Siempre Siempre
Siempre Siempre Siempre
Siempre Siempre Algunas Veces

Cargo Laboral
Persona en el cargo

Coordinador Administrativo

Auxiliar Administrativo

Auxiliar Administrativo
Pasante

Pregunta 4

¢Su puesto de
trabajo es limpiado
diariamente?

Pregunta 5

¢ Considera que
los recursos
otorgados para el
desarrollo de sus
funciones son

Pregunta 6

¢Su desempefio
laboral seria mas
eficiente con
alguna
herramienta de

Cargo Laboral
Persona en el cargo

Coordinador Administrativo

Auxiliar Administrativo

Auxiliar Administrativo
Pasante

suficientes? mas?
Siempre Casi Siempre De Acuerdo
. o Totalmente De
Siempre Casi Siempre Acuerdo
Siempre Siempre Totalmente De
P P Acuerdo
Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta 9

¢Para Ud. son
claras y definidas
las funciones que
tiene que
desarrollar en su
cargo?

¢ Considera que
las funciones que
desarrolla el area
podrian realizarse
de mejor manera?

¢Le genera interés

el mejorar los
procesos que
desarrolla el Area,
para alcanzar
resultados mas

efectivos?
Siempre De Acuerdo Totalmente De
Acuerdo
Siempre Totalmente De Totalmente De
P Acuerdo Acuerdo
Siempre De Acuerdo Totalmente De
Acuerdo
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Anexo H. Anédlisis gréfico de resultados encuesta

1. éSe siente con animo y energia para realizar sus
funciones laborales adecuadamente?

= Siempre

2. éSe siente a gusto con las condiciones fisicas
que posee para el desempeiio de sus funciones?

100%

= Siempre

3. éLa relacion diaria con sus companieros de area
de trabajo es agradable?

u Siempre L 33%

Algunas
Veces
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4. éSu puesto de trabajo es limpiado diariamente?

= Siempre

5. éConsidera que los recursos otorgados para el
desarrollo de sus funciones son suficientes?

m Casi \
Siempre 33%

Siempre 67%

6. ¢Su desempeiio laboral seria mas eficiente con
alguna herramienta de mas?

® De Acuerdo
33%

Totalmente
- 67% De Acuerdo
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7. iPara Ud. son claras y definidas las funciones
gue tiene que desarrollar en su cargo?

= Siempre

8. ¢Considera que las funciones que desarrolla el
area podrian realizarse de mejor manera?

\- 33%

® De Acuerdo

Totalmente
De Acuerdo

9. (Le genera interés el mejorar los procesos que
desarrolla el Area, para alcanzar resultados mas
efectivos?

» Totalmente
De Acuerdo
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Anexo |. Fotografias estado actual del lugar de trabajo

FOTOGRAFIAS DEL AREA
‘@OPSERWRW COORDINACION ADMINISTRATIVA
DIAGNOSTICO PRELIMINAR
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Anexo J. Matriz DOFA Coordinacién Administrativa

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES

La credibilidad en las instituciones

Universidad
Industrial de

Santander

AMENAZAS

La politica fiscal y los impuestos

La inflacién

La competencia global desigual

La inversion de otros paises en el sector

La politica tributaria y fiscal

Los acuerdos de comercio
internacionales

Cambios demograficos

Fallecimientos de antiguos arrendadores

Facilidad de acceso a la tecnologia

Confianza de los arrendadores

Las investigaciones

Nuevas tecnologias computacionales

Calidad y respuesta en negociacion de
arriendos

Aplicacién de tecnologia en
computadores

*Aprovechar la rentabilidad de la empresa

Nivel de coordinacion entre procesos

para evaluar la inversiéon en nuevas
tecnologias.

[Je]:3y.\H ¥4\ 30l E xperiencia técnica

*Diferenciar los cambios demograficos del

Participacion del mercado

pais para detallar la comunicacién y
respuesta a los arrendadores de locales

Atencion y comunicacion directa con
arrendadores

comerciales.

Rentabilidad, retorno de la inversion

*Fortalecer el hecho de la buena
experiencia y posicion de Copservir para
ser preferencia sobre inversionistas y
competencia de otros paises.

*Comprender la importancia de la
tecnologia e incursionar en ella para
abordar el cambio tecnolégico.

*Recalcar las politicas de atencion al
arrendador de modo que se cree una
relacion comercial excelente que genere
soluciones integrales.

Evaluacién y pronéstico del medio

Velocidad de respuesta a condiciones
cambiantes

Habilidad para atraer y retener gente
creativa, Rotacion

Habilidad para responder a la
tecnologia cambiante

*Evitar en lo posible la rotacion de cargos
en la Coordinacion Administrativa, ya que

Inversién en I&D para mejorar
negociaciones

| perfil para el desarrollo efectivo de las
funciones de cada cargo, requiere un alto

Ventaja sacada del potencial de
crecimiento del mercado

DEBILIDADES

grado de conocimiento interno de las
operaciones de Copservir Ltda.

Flexibilidad en negociaciones y
demanda cambiante

*Aumentar la flexibilidad interna de, no

Acceso a capital cuando se requiere

solo el area, sino del departamento a
cargo de la Coordinacién Administrativa,

Habilidad para competir con precios

para aprovechar de manera premeditada

Inversion de capital, satisfaccion de la
demanda

los cambios del medio en el que se
desenvuelve la cooperativa.

Manejo de tecnologia por parte del
personal

Capacidad de Innovaciéon

Indices de desempefio

*Iniciar un programa de estudio e
investigacion del mercado, de modo que
las negociaciones con los arrendadores
tengan una base objetiva y veraz.

*Crear campanas en donde el objetivo
sea mostrar al consumidor la
importancia del servicio y experiencia
sobre los precios que puedan tener la
competencia.

*Capacitar en conocimiento tecnologico
y manejo de las nuevas tecnologias de
computacion y comunicacion, con el
objetivo de integrar las nuevas
tendencias a los procesos de la
cooperativa.
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Anexo K. Medicién de tiempos de respuesta en tramites

Incremento del Canon de Arrendamiento

Causa Demora

1 |Montelibano 2 Avaluo del Inmueble en Proceso 2 Horas
2 |ltagui 1 Respuesta del Arrendador 4 Horas
3 [Sahagun 2 —@
4 |Acacias 2 Negociacién en Proceso 16 Dias

5 |Girardot 3 Respuesta del Arrendador 7  Dias

6 [Monteria Plus 3 Respuesta del Arrendador 7 Dias

7 |El Bordo 1

8 [Barranquilla 27

9 [Bogota 74 Villa Alsacia 1

10|Barranquilla 2

11 |[Medellin 2 32 Dias
12 |Bogotd 4 Casablanca 2 Respuesta del Arrendador 54 Dias
13 |Paipa 1 Proceso Juridico en Tramite 34  Dias
14 |Barbosa 1 Respuesta del Arrendador 22 Dias
15 |Fundacion 2 Respuesta del Arrendador 70 Dias
16|Barranquilla 17 IRespuesta Gerenci Servicos Adrtratives 57 bias
17|Pasto 1 Negociacion en Proceso 43 Dias
18 |Careté 2 Negociacion en Proceso 40 Dias
19 |Monteria 2

20 |Ibague 3

21 |Popayan 3 Proceso Juridico en Tramite 21 Dias

Cesiones y Fallecimientos de Arrendadores

22

Cajica 1

Causa Demora

Respuesta Herederos del fallecido Arrendador

Tiempo
Demora
Dias

3

23 |Cartagena 9 Respuesta del Cesionario 13 Dias
24 |Pereira 1 Respuesta del Cesionario 6  Dias
25 |Puerto Boyaca Plus 1 Respuesta Herederos del fallecido Arrendador 10 Dias
26[Neiva 4 —E
27 |Planeta Rica 2 Respuesta del Cesionario 54 Dias
28 |Cartagena Plus 7 Respuesta del Cesionario 112 Dias
29 [Bogotd Suba 1 Respuesta del Cesionario 144 Dias

Tramites y Solicitudes

Alhambra 1 No Renovacion de Poliza

Causa Demora

Barranquilla 11 Solicitud de Informacién

Respuesta del Arrendador

32

Ocafia 3 Cambio Distribucién de
Retefuente

Respuesta del Arrendador

Tiempo
Demora

33 |Villanueva 2 Tramite elaboracién Otro Si

34 |Floridablanca 1 Revisién Incremento Candn

35 [Manizales 3 Tramite Reubicaciéon del PDV |En Estudio 10 Dias
Manizales 1 Legalizacion Contrato d

36 ar.'nfza RS Legdlizacion Lonkaiade Respuesta del Arrendador 9 Dias
Cesion

37 |Cali Plus 4 Solicitud Pago de Saldos Respuesta del Arrendador 9 Dias

38 [Bogotd Calle 122 Tramite de Desahucio En Proceso 9 Dias

39 [Floridablanca 2 Tramite de Desahucio En Proceso 17 Dias
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Leticia 3 Tramite de Anticipo

41

Bogota 95 Tequendama 1 Tramite Letreto

Respuesta del Arrendador

42

Bogotd 61 Santa Librada 2 Tramite Otro Si

San Andrés 1 Legalizacion Contrato de

Universidad

Industrial de
Santander

25 Dias
11 Dias

17 Dias

43 L En Proceso 29 Dias
Cesion

44 |Cali 14 Tramite Otro Si Respuesta del Arrendador 27 Dias

45 [Cali 2 Trdmite Otro Si 91 Dias

46 Propuesta Corporacion Inmobiliaria En Estudio 24 Dias
Proveedor
Devolucién de Documentos Firmanos Causa Demora jlempe

Demora

47 |Sincelejo 3 Contrato de Arrendamiento Respuesta del Arrendador 3 Dias

48 |Cali Plus 6 Contrato de Arrendamiento Respuesta del Arrendador 3 Dias

49 |Florida 1 Otro Si al Contrato Respuesta del Arrendador 6 Dias

50 |Floridablanca 5 Apertura Nuevo PDV En Proceso 8 Dias
Valled 13 P de Antici |

51 alledupar ag0 de Anticlpoa En Proceso 12 Dias
Arrendador

52 |Cali 7 Otro Si al Contrato Respuesta del Arrendador 17 Dias
C Plus 1 Cont

53 artagena. us 1 Contrato de 18 T
Arrendamiento

54 8og0td.1 Momquwa 1.Cantto de Respuesta del Arrendador 23 Dias
Arrendamiento

55 [Cartagena 14 Contrato de Arrendamiento |Respuesta del Arrendador 25 Dias

56 Direccion de Zona 5 Valledupar Otro Si al e 26  Dias
Contrato

57 |Puerto Colombia 2 Otro Si al Contrato Respuesta del Arrendador 26 Dias
B Pl

58 ucaramapga 5 Conpraty de Respuesta del Arrendador 50 Dias
Arrendamiento

59 |Rionegro 5 Otro Si al Contrato Respuesta del Arrendador 76 Dias

60 [Bucaramanga 14 Otro Si al Contrato Respuesta del Arrendador 93 Dias

61 |Cartago 5 Otro Si al Contrato Respuesta del Arrendador 205 Dias
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_@opsskvml,‘

DESCRIPCION
DE CARGO

NOMBRE DEL CARGO

Fecha de actualizacion:

Edicion No.: 01

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE
AREA
DPTO. O SECCION

CARGO DEL JEFE
INMEDIATO

CARGOS QUE DEPENDEN

2. OBJETIVO O MISION DEL CARGO

3. FUNCIONES

Proceso Subproceso Funciones PHVA
Proceso Criterios de desempeiio Evnden.c e Indicadores de logro
requeridas
ELABORO: REVISO: APROBO:
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‘@OPSERWRM DESCRIBION

COOPHRATIVA MULTACITVA

NOMBRE DEL CARGO

Fecha de actualizacion:

Edicion No.:

4. RESPONSABILIDAD

5. AUTORIDAD

MA: Muy Alta, A: Alta, M: Media, B: Baja -- P: Puesto, A: Area, O: Organizacion, E: Entorno clientes

Tipo de decisiones

Importancia

Autonomia

Impacto

MA|A [M|B

MA| A |M

B|P|A|O|E

6. INTERACCIONES

Se relaciona internamente con?

El contacto es para?

La comunicacion es?

Personal

Teléfono [ Correo

Se relaciona externamente con?

El contacto es para?

La comunicacién es?

Personal

Teléfono | Correo

7. CONDICIONES DE TRABAJO

7.1 ENTORNO SOCIAL

7.2 CONDICIONES
LABORALES

Tipo de supervision que recibe:
Tipo de interaccion:

Horario de Trabajo:
Frecuencia de Viajes:

LUGAR DE TRABAJO
% interno:
%  externo:

7.3 CONDICIONES AMBIENTALES

ELABORO:

REVISO:

APROBO:
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DESCRIPCION NOMBRE DEL CARGO
& orsirvi.. N
e

Fecha de actualizacion:
Edicion No.:
Factores Normales Regulares Malas Extremas
Vibraciones
Tluminacion
Ruido
Frio
Calor
Polvo
Ventilacion
Olores
Humedad
Sustancias quimicas en el ambiente
7.4 CONDICIONES FiSICAS
Factores Nunca A veces Frecuente Constante

Esforzar la voz

Caminar

Estar de pie

Estar agachado
Mirar pantalla de PC
Digitar

Empujar - tirar

Levantar pesos mayores a 20K

Mantener concentracion

Conducir vehiculo

Atender publico
Estar sentado

8. PERFIL DEL

8.1 EDUCACION/ FORMACION

8.2 EXPERIENCIA LABORAL
Area Tiempo (Aiios)

8.3 CONOCIMIENTOS

8.4 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

Especificas

Organizacionales

8.5 CARACTERISTICAS FiSICAS Y DE SALUD

8.6 OTROS REQUERIMIENTOS

ELABORO: REVISO: APROBO:
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Anexo M. Manuales de funciones y procedimientos de los cargos del area

COORDINADOR ADM
‘a OPSERVIRm MANUAL DE FUNCIONES
PN A oorima winacive 4 Y PROCEDIMIENTOS DEL CARGO  [Fe 01 de actualizacion: 15-08-2014

Edicion No.: 01

STRATIVO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE COORDINADOR ADMINISTRATIVO
AREA COORDINACION ADMINISTRATIVA
DPTO. O SECCION ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
CARGO DEL JEFE

INMEDIATO GERENTE DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

CARGOS QUE DEPENDEN  AUXILIARES ADMINISTRATIVOS

2. OBJETIVO O MISION DEL CARGO

Coordinar la elaboracién de contratos y renovaciones de arriendo de los locales donde funcionan los puntos de venta y sedes administrativas y contratos de
sub-arriendo de espacios, garantizando el cumplimiento de las condiciones contractuales y velar por la actualizacion de documentos legales de los puntos de
venta y sedes administrativas, de manera que se¢ cumpla con los requisitos exigidos para el normal funcionamiento de la cooperativa.

3. FUNCIONES

Proceso Subproceso Funciones PHVA

* Coordinar la organizacion, funcionamiento, conservacion y mantenimiento de los contratos de PHVA
arrendamiento con sus debidos soportes y aprobaciones.
* Proporcionar mensualmente informacion de novedades actualizada de los contratos de arriendosa  [PHV
= la Direccién de Servicios Administrativos y drea contable.
Administrar | * Recibir de los Directores Operativos y Comerciales los documentos para el estudio del SARLAFT |py
contratos de | de nuevos contratos de arrendamiento y biticora de contratacién para ser revisados y entregados al
arriendo. departamento juridicos para la elaboracion del contrato segin niveles de aprobacion.

* Realizar estudios financicros de anticipos de valores de canones de arrendamientos para presentar  |PHV
informes a Gerente Administrativo, Financicro y Operativo.
*Velar por la excelente relacion comercial entre Copservir Ltda. y arrendadores de locales en donde  |PH
funcionan Sedes Administrativas y Puntos de Venta. Y que perdure si existe una cesion de contrato.

Gestion de Servicios
administrativos

* Coordinar la organizacion, funcionamiento, conservacion y mantenimiento de los contratos de sub- | pHY
arrendamiento de locales y espacios con sus debidos soportes y aprobaciones.
* Proporcionar mensualmente informacion de novedades actualizada de los contratos de sub-arriendos| pry
al drea contable.
*Velar por la excelente relacion comercial entre Copservir Ltda. y los subarrendatarios que poseen en | py
titulo de subarriendo espacios de Puntos de Venta y que perdure si existe una cesion de contrato.

Administrar
contratos de
sub-arriendo.

Gestion de Servicios
administrativos

Gestién de Servicios Informey |* Coordinar, supervisar y controlar la actualizacion de documentacion legal de cada punto de venta  [PHV
SSLON.GS SRIVICIOS Control Doc.|en las carpetas correspondientes de cada Punto de venta.

administrativos

Legal *Presentar informe de nivel de cumplimiento de la doc. legal a la Gerencia de Servicios Admtvos. PHV
Gestion de Servicios Informey |* Informar al jefe inmediato las situaciones especiales que se presenten en el desarrollo de sus labores] PHVA
administrativos Control * Efectuar las demas funciones inherentes al cargo asignadas por el jefe inmediato. P

* Conocer el manual de higiene y seguridad industrial de la cooperativa, para dar cumplimiento a las | PHV
normas de bienestar y seguridad. a fin de evitar posibles accidentes y enfermedades profesionales.

Testio ' Capacitacion} = 2 o St £ % x
Gestion del Talento Humano P * Recibir Asesoria y capacitacion interna y externa que la cooperativa proporcione, relacionada con sul P

interna. = A P iy 4 o
trabajo, con el propdsito de poner en practica los conocimientos en la ejecucion del cargo.
e e Evidencias 2
Proceso Criterios de desempeiio R Indicadores de logro
requeridas

*Cada PDV mantiene una carpeta correspondiente designada
al proceso de contratacion de arriendo, una de documentacion
legal y si es el caso una de subarriendo. 1. % de Cumplimiento de gestiones:
*Las negociaciones con los arrendadores son atendidas de

0C1aC X *Informes y # de gestiones ejecutadas/ # de gestiones

forma prioritaria y con bueng atencion. . | reportes. planeadas * 100.

Gestisiide Servicics *Los contratos de arrendamiento son revnsag!os con detalle si *Correos 2. Reporte de inconsistencias al

i ; algun inconveniente entre las partes comerciales se presenta. i Gerente Administrativo:
administrativos S K A A 8 electronicos. 5 ¥ % -
Las actualizaciones y negociaciones con arrendadores y *Reportes de # de inconsistencias en actividades (meta:0))

subarrendatarios se gestionan con prontitud y eficiencia. e dP X 3. % de Cumplimiento de solicitudes:
*Las inconsistencias de los procesos se informan inmediata- *(l:] rl‘mfla' # de solicitudes gestionadas/ # solicitudes
mente al jefe inmediato. s, en espera.
*Todas las demés actividades del drea son coordinadas
eficientemente.

4. % de capacitaciones internas:

# de capacitaciones realizadas/ # de
capacitaciones impartidas al area * 100.
5. # tareas "9S’ realizadas /# programado de
actividades 98" * 100

*Las jornadas y programas de capacitacion son asimilados y
efectuados con disciplina y esfuerzo.

Gestion del Talento Humano | *El puesto de trabajo y los elementos propios de trabajo son
ordenados y ascados diariamente.

*El personal a cargo es capacitado y evaluado por desempeiio.

*Informes y
reportes.
*Programacion
de capacitacion

ELABORO: REVISO: APROBO:

Practicante UIS Coordinador Administrativo
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Y PROCEDIMIENTOS DEL CARGO

L DE FUNCIONES

COORDINADOR ADMINISTRATIVO

Fecha de actualizacion: 15-08-2014

Edicion No.: 01

4. RESPONSABILIDAD

« POR INFORMACION CONFIDENCIAL: En ¢l mancjo de contratos de arrendamiento y subarrendamiento de Sedes administrativas y PDV.

* POR EQUIPOS: Computador, Equipos de oficina.

« POR PREPARACION DE INFORMES: Productos de la gestion y actualizacién de base de datos de contrataciones y negociaciones.

5. AUTORIDAD

MA: Muy Alta, A: Alta, M: Media, B: Baja -- P: Puesto, A: Area, O: Organizacion, E: Entorno clientes

Tipo de decisiones Importancia Autonomia Impacto
MA| A |M|B [MA|A B|P|A|O|E
Revision y visto bueno de estudios de SARLAFT y Bitacora de Contratacion para nucvos contratos. X X X
Revision y visto bueno de Contratos de arrendamiento elaborados por el area juridica. X X X

6. INTERACCIONES

Se relaciona internamente con? El contacto es para? La comunicacion es?

Personal| Teléfono | Correo
Vicepresidente Administrativo y Financiero Recibir instrucciones y coordinar labores a realizar. X X X
Gerente Administrativo Solicitud requerimientos X X X
Directores de zona y Gerentes Comerciales Coordinacion de gestiones con arrendatarios. X X X
Administrador punto de venta Coordinacién de archivo de contratos de arrendamiento. X X X
Auxiliares Administrativos Coordinacién de actividades del drea X X 3¢

Se relaciona externamente con?

El contacto es para?

La comunicacion es?

Personal

Teléfono | Correo

Arrendadores de Puntos de Venta y Subarrendatarios de Espacios

Solicitudes y negociaciones propios de las funciones. X

X X

7. CONDICIONES DE TRABAJO

7.1 ENTORNO SOCIAL Tipo de supervision que rec

ibe: Alta

Tipo de interaccion: En Equipo

7.2 CONDICIONES
LABORALES

LUGAR DE TRABAJO
% interno: 90
%  externo: 10

7.3 CONDICIONES AMBIENTALES

Horario de Trabajo: Diurno
Frecuencia de Viajes: Ocasional

Factores

Normales Regulares Malas

Extremas

Vibraciones

X

Tluminacion

Ruido

Frio

Calor

Polvo

Ventilacion

Olores

Humedad

Sustancias quimicas en el ambiente

bl sl Bl B el R el R
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7.4 CONDICIONES FiSICAS

Factores Nunca A veces Frecuente Constante
Esforzar la voz X
Caminar X
Estar de pie X
Estar agachado X
Mirar pantalla de PC X
Digitar X
Empujar - tirar X
Levantar pesos mayores a 20K X
Mantener concentracion X
Conducir vehiculo X
Atender piblico X
Estar sentado X

8. PERFIL DEL CARGO

8.1 EDUCACION/ FORMACION

Profesional en Contaduria.

8.2 EXPERIENCIA LABORAL

Area Tiempo (Aiios)

Contabilidad e Inmobiliaria 3

8.3 CONOCIMIENTOS

*Sistemas Bésico (documentos de texto, hojas de calculo, presentaciones).
*Internet

*Propiedad Horizontal

*Direccion Inmobiliaria

*Archivo y Almacenaje

*Impuestos

*Normatividad Legal Vigente

8.4 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

Especificas
*  Coordinacion Efectiva - Jefes Administrativos-
*  Manejo de Recursos - Jefes Administrativos-
*  Proactividad - Jefes Administrativos-

Organizacionales

Compromiso con la organizacion
Comunicacion efectiva
Desarrollo personal

Sentido solidario

Orientacion al cliente
Orientacion al logro

* ¥ ¥ X X %

8.5 CARACTERISTICAS FiSICAS Y DE SALUD

Adecuada agudeza visual y auditiva (Resultado satisfactorio pruebas visiometria y audiometria). Carecer de limitaciones fisicas que le impidan mantener
la concentracion y la postura.

8.6 OTROS REQUERIMIENTOS

Ninguno.

ELABORO: REVISO: APROBO:
Practicante UIS Coordinador Administrativo
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO
‘a OPSERV'RUM MANUAL DE FUNCIONES
PN A Coormanva wuiraca 4 Y PROCEDIMIENTOS DEL CARGO e 1y de actualizacion: 20-08-2014

Edicion No.: 01

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE AUXILIAR ADMINISTRATIVO
AREA COORDINACION ADMINISTRATIVA
DPTO. O SECCION ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
CARGO DEL JEFE 5 .
INMEDIATO COORDINADOR ADMINISTRATIVO

CARGOS QUE DEPENDEN  NINGUNO

2. OBJETIVO O MISION DEL CARGO

Revisar la base de datos del drea que retne la informacion de contratacion de los locales donde se ubican los establecimientos de la cooperativa, sefialando
las actualizaciones y vencimientos de términos de los contratos de arrendamiento a fin de reportar a los departamentos pertinentes las fechas para generar
prorrogas de los contratos de arrendamiento y subarrendamiento, notificando igualmente a los arrendadores y subarrendatarios.

3. FUNCIONES

Proceso Subproceso Funciones PHVA

* Revisar los contratos de arrendamiento de los locales donde estan ubicados los puntos de ventay  |[PHVA

Rivigir sedes administrativas a fin de garantizar las renovaciones, acorde a lo convenido con los propietarios.

Gestidn de Servicios vencimientod - Presentar informe mensual de la informacion de renovacion de contratos de arrendamiento al PHV
administrativos de contratos | Coordinador Administrativo para evaluar la gestion de prorrogas.
de arriendo. | * Para efectos de renovacion de contratos de arrendamiento, bajo aprobacion del Coordinador PHV
Administrativo, enviar comunicados a propietarios con 45 dias de anticipacion al periodo pactado en
el contrato y enviar la formalizacion del nuevo valor de canon a regir durante el siguiente periodo.
Gestion de Servicios Informey [ * Informar al jefe inmediato las situaciones especiales que se presenten en el desarrollo de sus labores| PHVA
administrativos Control

* Efectuar las demds funciones inherentes al cargo asignadas por el jefe inmediato.

* Conocer el manual de higiene y seguridad industrial de la cooperativa, para dar cumplimiento a las | PHV
Capacitacion| normas de higiene, bienestar y seguridad, a fin de evitar posibles accidentes y enfermedades
interna. profesionales.

* Recibir Asesoria y capacitacion interna y externa que la cooperativa proporcione, relacionada con sul P
trabajo, con el proposito de poner en préctica los conocimientos en la ejecucion del cargo.

Gestion del Talento Humano

Evidencias

Proceso Criterios de desempeiio 5
requeridas

Indicadores de logro

*Todos los contratos son revisados a tiempo para presentar
informacion a departamentos de vencimientos.

*Se genera comunicacion con los arrendadores y son .
informados cuando es necesaria una renovacién de contrato. | *Informesy |1 % de revisiones de contratos:

*Los arrendadores con los cuales se generen renovaciones reportes. # de CO““"‘golSO‘E]eVlsadOS/ # de contratos
- - de contrato son notificados con el debido tiempo de * cxistentes
Gestion de Servicios Tintuasy P Corr?O-S 2. Reporte de inconsistencias al
administrativos 4ntcipacion. electronicos. e SR
) ) *Las inconsistencias de los procesos se informan inmediata- | *Cartas. Coordinador Administrativo:

mente al jefe inmediato. # de inconsistencias en actividades (meta:0
*Todas las demas actividades del area son coordinadas
eficientemente.

0, 1tact <1 -
*Las jornadas y programas de capacitacion son asimilados y | *Informes y 3. % de capacitaciones internas:

o # de capacitaciones realizadas/ # de
» efectuados con disciplina y esfuerzo. reportes. e e e o g
Gestion del Talento Humano *El puesto de trabajo y los clementos propios de trabajo son | *Programacion Zdzdmduo,[;'sb, lmp]flmgdb :;: drea * 10?1‘ d
ordenados y aseados diariamente. de capacitacion | 4+ 7 tareas 95 realizadas /7 programado dg
actividades "9S” * 100
ELABORO: REVISO: APROBO:
Practicante UIS Coordinador Administrativo
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO

Fecha de actualizacion: 20-08-2014

Edicion No.: 01

4. RESPONSABILIDAD

« POR INFORMACION CONFIDENCIAL: En el manej
« POR EQUIPOS: Computador, Equipos de oficina, Fax.
* POR PREPARACION DE INFORMES: Productos de |

5. AUTORIDAD

o de informacion de contratacion de Sedes administrativas y PDV.

a revision y actualizacion de base de datos.

MA: Muy Alta, A: Alta, M: Mcdia, B: Baja -- P: Pucsto, A: Arca, O: Organizacion, E: Entorno clicntes

Tipo de decisiones

Importancia Autonomia Impacto

MA|A|[M|B|MA[A|M|B|P|A|O|E

Informacion a los arrendadores y subarrendatarios sobre renovaciones de contrato con nuevo canon. X X X

6. INTERACCIONES

Se relaciona internamente con? El contacto es para? La comunicacién es?
Personal| Teléfono [ Correo
Vicepresidente Administrativo y Financiero Recibir instrucciones y coordinar labores a realizar. X X X
Gerente Administrativo Actualizar informacion en reportes X X X
Auxiliar Administrativo Practicante Coordinacion de actividades del drea X X X
Se relaciona externamente con? El contacto es para? La comunicacién es?

Personal | Teléfono | Correo

Arrendadores de Puntos de Venta y Subarrendatarios de Espacios

Informacion propia de las funciones del cargo. X X X

7. CONDICIONES DE TRABAJO

7.1 ENTORNO SOCIAL Tipo de supervision que recibe: Alta
Tipo de interaccion: En Equipo

7.2 CONDICIONES Horario de Trabajo: Diurno

LABORALES Frecuencia de Viajes: Nula
LUGAR DE TRABAJO

% interno: 90
%  externo: 10

7.3 CONDICIONES AMBIENTALES

Factores

Normales Regulares Malas Extremas

Vibraciones

X

Iluminacion

Ruido

Frio

Calor

Polvo

Ventilacion

Olores

Humedad

Sustancias quimicas en el ambiente

B el Kl B B e K R
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‘8 OPSERWRm MANUAL DE FUNCIONES
PN ormaa 4 V PROCEDIMIENTOS DEL CARGO  Tfechy e actualizacion: 20-08-2014

Edicion No.: 01

7.4 CONDICIONES FiSICAS

Factores Nunca A veces Frecuente Constante
Esforzar la voz X
Caminar X
Estar de pie X
Estar agachado X
Mirar pantalla de PC X
Digitar X
Empujar - tirar X
Levantar pesos mayores a 20K X
Mantener concentracion X
Conducir vehiculo X
Atender publico X
Estar sentado X

8. PERFIL DEL CARGO

8.1 EDUCACION/ FORMACION

Profesional Administrativo

8.2 EXPERIENCIA LABORAL

Area Tiempo (Aiios)
Inmobiliaria 2
8.3 CONOCIMIENTOS

*Sistemas Basico (documentos de texto, hojas de calculo, presentaciones).
*Internet

*Propiedad Horizontal

*Direccion Inmobiliaria

*Archivo y Almacenaje

*Normatividad Legal Vigente

8.4 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

Especificas
*  Coordinacion Efectiva - Jefes Administrativos-
*  Mangcjo de Recursos - Jefes Administrativos-
*  Proactividad - Jefes Administrativos-

Organizacionales

Compromiso con la organizacion
Comunicacion efectiva
Desarrollo personal

Sentido solidario

Orientacion al cliente
Orientacion al logro

* K K K K K

8.5 CARACTERISTICAS FiSICAS Y DE SALUD

Adccuada agudeza visual y auditiva (Resultado satisfactorio pruebas visiometria y audiometria). Carecer de limitaciones fisicas que le impidan mantener
la concentracion y la postura.

8.6 OTROS REQUERIMIENTOS

Ninguno.
ELABORO: REVISO: APROBO:
Practicante UIS Coordinador Administrativo
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO PRACTICANTE
<__ OPSERVIR.. MANUAL DE FUNCIONES
Vo g Y PROCEDIMIENTOS DEL CARGO  [Eech e actualizacion: 25-08-2014

Edicion No.: 01

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE AUXILIAR ADMINISTRATIVO PRACTICANTE
AREA COORDINACION ADMINISTRATIVA

DPTO. O SECCION ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

CARGO DEL JEFE

INMEDIATO COORDINADOR ADMINISTRATIVO

CARGOS QUE DEPENDEN NINGUNO

2. OBJETIVO O MISION DEL CARGO

Velar por la actualizacion y almacenamiento de los documentos exigidos por los organismos de control de ley, para que las sedes administrativas y puntos de
venta dedicados a la comercializacion de medicamentos, productos de belleza, aseo personal, similares y alimentos (La Rebaja Plus Minimarket), funcionen

de manera legal.

3. FUNCIONES

Proceso Subproceso Funciones PHVA
* Manejar y controlar los documentos legales de puntos de venta y sedes administrativas, actualizando| PH
o las carpetas de documentacion legal correspondientes y el software de gestion documental Alfresco.
-2 .~ Administrar |/ ; s :
Gestlo_n de Servicios documentos | Informar al Coordinador Administrativo sobre los documentos faltantes para que se gestione su PHV
administrativos legales su debido tramite con los Asistentes de Zona.
’ * Recepcionar los documentos tramitados, revisarlos, enviar originales a los puntos de ventay con- |PHV
servar una copia en el folder de documentacion legal del correspondiente punto de venta.
Gestion de Servicios Informey  [* Informar al jefc inmediato las situaciones especiales que se presenten en ¢l desarrollo de sus labores[PHVA
administrativos Control * Efectuar las demas funciones inherentes al cargo asignadas por el jefe inmediato. P
* Conocer el manual de higiene y seguridad industrial de la cooperativa, para dar cumplimiento a las |PHV
. Capacitacion|OTmas de higicne, bienestar y seguridad, a fin de evitar posibles accidentes y enfermedades
Gestion del Talento Humano |4 rerna profesionales.
* Recibir Asesoria y capacitacion interna y externa que la cooperativa proporcione, relacionada con su| P
trabajo, con el propésito de poner en préctica los conocimientos en la ejecucion del cargo.
Proceso Criterios de desempeiio EViden.c e Indicadores de logro
requeridas
*La revision de carpetas de Documentacion Legal de las Sedes|
administrativas (oficinas) y Puntos de Venta (PDV) son
efectuadas al inicio de cada mes. :
* o .
*La Documentacion Legal faltante cs reportada al ‘Llslas de 1. % de Documentos Legales Complelos‘
Coordinador Administrativo. &hequeo, # de documentos legales en una existentes
Gestion de Servici *La Documentacion Legal en formato original allegada a la Informes y |en cada f(ilder/ # de documentos legales
estion de ; oIyIclos Coordinacién Administrativa es copiada para la carpeta ieportes. exigidos * 100.
administrativos correspondiente y escaneada para montar en Alfresco Correos . o
*Las inconsistencias del procedimiento de actualizacion de ilectromcos. 2. Reporte de '“an?'Sle'Ff‘és al
Documentacion Legal, son identificadas y reportadas Reg)or{es de [Coordinador administrativo:
oportunamente al Coordinador Administrativo Auditoria. # dc inconsistencias en actividades (meta:0
3. % de capacitaciones internas:
*Las jornadas y programas de capacitacion son asimilados y | *Informes y #de capaclijtacionec realizadas/ # de
5 reportes. SN
Gestion del Talento Humano chctuados con disciplina y esfuerzo. . . *lPr oeramacion |capacitaciones impartidas al area * 100.
El puesto de trabajo Yy Iqs elementos propios de trabajo son Eramacion | 4 " o o5 *0S° realizadas /# programado de
ordenados y aseados diariamente. de capacitacion actividades 98’ * 100

4. RESPONSABILIDAD

« POR INFORMACION CONFIDENCIAL: En el mancjo de documentos y certificados legales privados de Sedes administrativas y Puntos de Venta.

» POR EQUIPOS: Computador, Escaner empresarial, Maquina de Escribir, Equipos de oficina.

* POR PREPARACION DE INFORMES: Producto de la actualizacion de documentacion legal y de inconsistencias o irregularidades presentados en
cl desarrollo de sus actividades.

ELABORO: REVISO: APROBO:

Practicante UIS Coordinador Administrativo
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MANUAL DE FUNCIONES
Y PROCEDIMIENTOS DEL CARGO

AUXILIAR ADMINISTRATIVO PRACTICANTE

Fecha de actualizacion: 25-08-2014

Edicion No.: 01

5. AUTORIDAD

MA: Muy Alta, A: Alta, M: Media, B: Baja -- P: Puesto, A: Area, O: Organizacion, E: Entorno clientes

Tipo de decisiones Importancia | Autonomia Impacto
MA[A|M|B|MA|A[M|B|P|[A|O|E
Revision y visto bueno de las lista de chequeo de documentacion legal de cada folder de PDV. X X X

6. INTERACCIONES

Se relaciona internamente con? El contacto es para? La comunicacion es?
Personal| Teléfono | Correo
Vlcepre_slder.lte Administrativo y Finariciero y Coordinador Recibir instrucciones y coordinar labores a realizar. X X X
Administrativo
Director Administrativo Solicitud requerimientos X X X
Directores de zona Coordinacion de tramites de Documentacion Legal X X X
Administrdor pusito de venta Coordinacion de tramite y gestion de Documentacion Legal X X X
del PDV

Auxiliar Administrativo Coordinacion de actividades del area X X X

Se relaciona externamente con?

El contacto es para?

La comunicacion es?

Personal

Teléfono [ Correo

Arrendadores de Puntos de Venta

Gestion de asuntos propios de las funciones.

X X X

7. CONDICIONES DE TRABAJO

7.1 ENTORNO SOCIAL

Tipo de supervision que recibe: Alta

Tipo de interaccion: En Equipo

7.2 CONDICIONES
LABORALES

LUGAR DE TRABAJO

% interno: 90
%  externo:10

7.3 CONDICIONES AMBIENTALES

Horario de Trabajo: Diurno
Frecuencia de Viajes: Nula

Factores

Normales Regulares Malas

Extremas

Vibraciones

X

Iluminacion

Ruido

Frio

Calor

Polvo

Ventilacion

Olores

Humedad

Sustancias quimicas en el ambiente

bl Bl Kl Kl Bl e Kl el K
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO PRACTICANTE

‘@ OPSERVI B - MANUAL DE FUNCIONES
Y o " COOPERATIVA MULTIACTIVA 4 Y PROCEDIMIENTOS DEL CARGO Fecha de actualizacion: 25-08-2014

Edicion No.: 01

7.4 CONDICIONES FiSICAS

Factores Nunca A veces Frecuente Constante
Esforzar la voz X
Caminar X
Estar de pie X
Estar agachado X
Mirar pantalla de PC X
Digitar X
Empujar - tirar X
Levantar pesos mayores a 20K X
Mantener concentracion X
Conducir vehiculo X
Atender publico X
Estar sentado X

8. PERFIL DEL CARGO

8.1 EDUCACION/ FORMACION

Sistemas Practicante, Administrativa Practicante.

8.2 EXPERIENCIA LABORAL

Area Tiempo (Aiios)

Ninguna

8.3 CONOCIMIENTOS

*Sistemas computacionales

*Ofimatica y Manejo de Software

*Internet

*Sistemas Basico (documentos de texto, hojas de célculo, presentaciones).
*Archivo y Almacenaje

8.4 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

Especificas
*  Coordinacion Efectiva - Jefes Administrativos-
*  Manejo de Recursos - Jefes Administrativos-
*  Proactividad - Jefes Administrativos-

Organizacionales

Compromiso con la organizacion
Comunicacion efectiva
Desarrollo personal

Sentido solidario

Orientacion al cliente
Orientacion al logro

LR

8.5 CARACTERISTICAS FiSICAS Y DE SALUD

Adecuada agudeza visual y auditiva (Resultado satisfactorio prucbas visiometria y audiometria). Carecer de limitaciones fisicas que le impidan mantener
la concentracion y la postura.

8.6 OTROS REQUERIMIENTOS

Ninguno.
ELABORO: REVISO: APROBO:
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189



Universidad
Industrial de
Santander

Anexo N. Lista de chequeo para Documentacién legal

Cumple

Tramite

N/A

_@OPSERVIRW

LISTA DE CHEQUEO PARA DOCUMENTACION LEGAL

Documento

COORDINACION ADMINISTRATIVA

Acta de apertura administrativa

Certificado de apertura Sec. de Salud

Certificado de Fumigacion

Camara de Comercio

Contrato de recoleccion de residuos

Certificado de bomberos

Certificado de uso de suelo

Concepto sanitario

Declaracion industria y comercio

Paz y salvo industria y comercio

Resolucién facturacion papel

Resolucion facturacion pos

Certificado registro pos

Director técnico

Contrato de compraventa

Visitas de sanidad

Estudio de viabilidad financiera

Total de documentos en cumplimiento

190
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s S ceaverins SRS S Geioicaon SIS o' SO bk WoUTHA racumcon facTumdon IS0 DIECON SMINOOL VUM oo oo STupo " SOrER cocuics commni WG
SEC DE SALUD DE RESIDUOS DE SUELO Y COMERCIO Y COMERCIO PAPEL POS FINANCIERA DE MERCADO DNE QUE CUMPLE  DE DOCUMENTOS
1 [seDe Buc; sI sI s1 st NO APLICA st 6 30% 48,14827%
2 [arauca? St SI St SI S1 Si St NO APLICA st 9 45%
3 [araucas sI sI st st NOAPLICA | sI s1 s1 NO APLICA st 10 50%
4 [suc 13 SI S1 S1 SL St SL S1 St NO APLICA sl 10 50%
5 [sucarAmANGA 11 st sI st st st s1 st NO APLICA st 45%
6 [sUC. 12 SI SI SI St St S1 NO APLICA st 8 40%
7 |pLus 7 BucarAMANGA s1 St St St st St st st NO APLICA st 10 50%
8 [BucARAMANGA 2 S1 st St St St s1 St NO APLICA st 9 45%
9 [auc 3 st St St St St st st NO APLICA st 9 5%,
10 |BUCARAMANGA 4 st st st St st St NO APLICA sl 8 40%
11 [pA7 DE ARIPORO 1 St St NOAPLICA | ST St St St st 8 0%,
| 12 [piEDECUESTA2 st st st st st st st NO APLICA st 9 45%
[ 13 [piEDECUESTAS St ST st s NO APLICA st 6 30%
14 [pLUS 1 ARAUCA St sl st St st St s1 NO APLICA st 9 45%
15 |PLUS 1 PIEDECUESTA 1 S1 St St St St NO APLICA st 8 40%
16 [pLUS 1 YOPAL St st s1 st st sI NOAPLICA | SI St St NO APLICA st 12 60%
17 |PLUS 2 BUCARAMANGA SI S1 St SI St NO APLICA st 7 35%
| 18 [pLus 5 BUCARAMANGA s1 s1 st st s1 SI NO APLICA st 40%
19 [SANGIL L SI S1 SI St SI SI SI NO APLICA St 9 45%
20 [sanciL2 s1 s1 st S1 SI s1 S1 St st NO APLICA st 1 55%
21 |SOCORRO L SI S1 SI SI SI SI NO APLICA SI 8 40%
[ 22 [rames S1 S1 S1 S1 S1 SI SI SI SI_| NOAPLICA | sI s1 S1 NO APLICA st 15 75%
23 |VILLANUENA 2 SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA st 11 55%
24 |VILLANUEVA 1 SI SI SI S1 ST NO APLICA st 7 35%
25 [vopaL1 SI S1 51 5 SI B 5 B NO APLICA st 10 50%
26 |voraL2 St St St St NO APLICA st 6 30%
| 27 [voraL3 s1 s1 S1 s1 s1 sI B SI s1 NO APLICA st 1 55%
28 |AGUACHICA 2 st st st St St St st st St NO APLICA st 1 55%
29 |BARRANCA 1 SI S1 SI St St St St NO APLICA st 9 45%
30 [BARRANCA 2 st st st St St St st st St NO APLICA st 1 55%
31 [BARRANCA 3 S1 S1 s1 sI B s1 s1 NO APLICA st 9 45%
32 [BARRANCA 6 st st St st st st st NO APLICA st 9 459
33 [BARRANCA 7 S1 sI sI sI sI s1 NO APLICA st 8 40%
34 [rLaancot st st st St st st st st st NO APLICA st 1 5%
35 |eLBANCO 2 st s1 St St st s1 NO APLICA st 8 0%
36 |FLBANCO3 ST £ ST St ST SI St St NO APLICA sl 10 50%
| 37 [FLORIDABLANCA S st St St St St st NO APLICA st 8 0%
38 |FLORIDABLANCA 6 SI Ell SI St ST SI ST NO APLICA st 9 45%
| 39 |FLORIDABLANCA 7 St st St St St St SI__| NOAPLICA st st NO APLICA st 12 0%
40 [GIRON 1 st st st st st St NO APLICA st 8 405,
41 |ocaRA1 St St st St St St st st st NO APLICA st 1 55%
42 [ocaRa 2 s1 s st s1 St St St NO APLICA st 9 45%
| 43 JocaRa3 st Bl B st st st B st NO APLICA st 10 50%
44 [pAmPLONA 1 SI S1 SI SI St SI 1 B NO APLICA st 10 50%
[ 45 |PAMPLONA 2 sl SI SI SI St ST ST SI NO APLICA SI 10 50%
46 [PAMPLONA 3 SI St St SI NO APLICA ST SI SI NO APLICA St 10 50%
47 |PLUS 1 AGUACHICA ST £l St St ST SI St ST SI St NO APLICA N 12 60%
[ 48 |PLUS 1 BARRANCA SI SI S1 SI St SI NO APLICA St 8 40%
49 |PLUS 1 GIRON SI S1 S1 SI St ST NO APLICA sl 8 40%
[ 50 |PLUS 2 BARRANCA SI SI SI SI SI SL SI SL NO APLICA I 10 50%
| 51 [PUERTO BERRIO 1 SI SI SI St SI SI SI NO APLICA st 9 45%
52 [PUERTO BERRIO 2 S1 St SI SI St SI SI St NO APLICA Si 10 50%
| 53 [PUERTO WiLCHES SI SI SI SI SI ST SI SI SI NO APLICA st 11 55%
54 |sAN VICENTE 1 St St 5 si SI St S1 St St NO APLICA st 1 55%
55 [BUCARAMANGA 18 SI SI sI SI SI SI s1 sI SI NO APLICA st 1 55%
56 |BUCARAMANGA 19 st St SI St st NO APLICA st 7 35%
57 |BUCARAMANGA 20 S1 sI s1 sI SI SI__| NO APLICA sI NO APLICA st 10 50%
58 |BUCARAMANGA 6 ) St St St St st St NO APLICA sl 9 45%
59 [auc [ sI sL SI SI SL sL B NO APLICA st 9 45%
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60 Jcucutal S1 SI SI SI SI S1 SI SI NO APLICA s 10 50%
61 JcucuTa 11 sl SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
62 |cucuTa 12 sl SI SI St St NO APLICA sl 7 35%
63 |cucuTa 14 SI sI SI SI S1 SI SI NO APLICA sl 9 45%
64 |cucuTa 16 sl SI SI St St St St NO APLICA sl 9 45%
65 [cucuTAa17 SI SI SI SI NO APLICA S| 6 30%
66 [cucuTA 18 SI sl B NO APLICA | sI sl sl NO APLICA sl 9 45%
67 |cucuta 19 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
68 |cucuta2 SI SI SI SI SI S1 SI SI NO APLICA sl 10 50%
69 JcucuTA3 sl SI SI SI SI S1 SI FALTA sl 9 45%
70 |cuCuUTAS S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
71 [cucuTA s sl S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
72 |cucuTA? S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
73 |cucutag sl SI SI SI SI St St NO APLICA sl 9; 45%
74 |FLORIDABLANCA 1 SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA st 9 a5%
75 |FLORIDABLANCA 2 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
76 |PLUS 2 FLORIDABLANCA SI SI SI SI SI NO APLICA sl % 35%
77 |pATIOS 1 SI sl SI SI SI S1 SI SI NO APLICA sl 10 50%
78 |PATIOS 2 N S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 10 50%
79 |PLUS 1 BUCARAMANGA S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
80 [PLUS 1 CUCUTA S| SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
81 [PLUS 1 FLORIDABLANCA SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
82 |PLUS 2 CUCUTA SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
83 [PLUS 3 BUCARAMANGA S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
84 |PLUS 4 BUCARAMANGA SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
85 [PLUS 6 BUCARAMANGA SI SI SI St St SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
86 [VILLA DEL ROSARIO 1 SI sl SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 11 55%
87 |BARBOSA 1 SI SI SIL S1 S1 NO APLICA Sl 7 35%
88 [BARBOSA 2 S1 SI SI SI SI S NO APLICA Sl 8 40%
89 |CHIQUINQUIRA 1 SI SI ST SI ST ST NO APLICA sl 8 40%
90 |CHIQUINQUIRA 2 SI ST SI S1 S1 NO APLICA Sl 7 35%
91 |CHIQUINQUIRA 3 S1 SI SI SI SI SI S1 S1 NO APLICA Sl 10 50%
92 |[CHOCONTA S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
93 [PLUS 1 DUITAMA S S SI S SI St S S SI NO APLICA Sl 11 55%
94 |DUITAMA 2 SI S1 SI SI SI SI SI S S1 NO APLICA Sl 11 55%
95 [DUITAMA 3 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
96 [DUITAMA S SI S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
97 [MONIQUIRA 1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
98 [PLUS 1 PAIPA SI SI SI FALSO SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 13 65%
99 |PLUS 1 50GAMOSO St st SI SI st st st sI NO APLICA sl 10 50%
100[s0GAMOSO 1 B st st SI St SI SI St SI NO APLICA st 1 55%
101 |PLUS 2 SOGAMOSO S| s1 st s1 SI si B sI sI s1 NO APLICA st 12 60%
102/506AMOS0 3 sl sI s1 SI s1 St si sl NO APLICA sl 10 50%
103|SOGAMOSO 4 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
104|s0GAMOSO § SI SI SI SI ST SI SI SI NO APLICA N 10 50%
105/PLUS 3 50GAMOSO St st st St st SI B st st st st NO APLICA sl 13 65%
106{50GAMOS0 8 St S1 SI St SI sI SI sI NO APLICA sl 10 50%
107|runia1 SI S SI S SI St S NO APLICA Sl 9 45%
| 108[Tunia 2 st SI st SI SI SI NO APLICA st 8 40%
[109]TUNIA 3 SI SI SI SI St SI S1 SI NO APLICA S 10 50%
110[TuniA4 St SI St SI sI S1 NO APLICA st 8 20%
111|TUNIAS SI s1 sI SI sI SI s1 B NO APLICA st 10 50%
112|TUNIA 6 ST S1 SI SI St SI SI NO APLICA sl 9 45%
113|uBATE 1 SI s1 St SI st SI st NO APLICA st 9 45%
114|uBATE 2 S1 St SI SL sI NO APLICA sl 7 35%
115|uBATE 3 s1 Si s1 St s1 si NO APLICA si 8 0%
116|UBATE4 SI SI £l St NO APLICA sl 6 30%
117|DORADA 1 SI ST SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
118|00RADA 3 SI ST SI ST SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 11 55%
119|FRESNO SI st sI St SI SL SI SL sI NO APLICA st 1 55%
120[HONDA SI S1 St St sI SI st sI St NO APLICA st 11 55%
121|1BAGUE 1 sl S1 St St SI St B SI st St St st NO APLICA st 14 70%
122/iBAGUE 12 SI S1 St St St SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
123|IBAGUE 13 S1 SI SI SI SI SI SI St SI NO APLICA sl 11 55%
124)iBAGUE 14 SI S1 SI SI St SI St St St SI SI S1 NO APLICA sl 14 70%
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lZSIIEAGUE 15 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
126IBAGUE 16 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA sl 12 60%
127|IBAGUE 17 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA SI 12 60%
128|IBAGUE 18 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI SI S| 14 70%
129|IBAGUE 3 SI S1 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 14 70%
130|1BAGUE 4 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
131|IBAGUE 5 Sl SI SI SI S SI SI SI SI SI S NO APLICA Sl 13 65%
132|IBAGUE 6 SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
133|IBAGUE 7 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
134)iBAGUE 8 SI SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 12 60%
135|LERIDA 1 SI SI SI SI SI S1 SI SI Sl 9 45%
136|LiBANO SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
137 [MARIQUITA 1 SI S1 SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 10 50%
138|MARIQUITA 2 St SI SI st St St st NO APLICA sl 9 45%
139PLUS 1 DORADA SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
140|PLUS 1 IBAGUE SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
141|PLUS 1 PUERTO BOYACA SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
142|pLUS 2 IBAGUE SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
143|PLUS 3 IBAGUE SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 12 60%
144pLUS 4 IBAGUE SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
145|PUERTO BOYACA 1 SI SI SI SI sI SI SI SI SI NO APLICA s 1 55%
[ 146|PUERTO BOYACA 2 SI SI SI ST SI S1 SI NO APLICA S1 S1 NO APLICA Sl 12 60%
147|SEDE BOGOTA SI NO APLICA st 3 15%
148|KENNEDY 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 14 70%
149|BOGOTA 107 CAN 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 14 70%
150|BOGOTA 11 KENNEDY 2 SI SI St SI SI St SI SI S1 NO APLICA sl 1 55%
151|8OGOTA 118 CAN 2 B st St SI st st st NO APLICA sl 9 45%
152|BOGOTA 12 MODELIA 1 SI SI SI SI SI SIL S1 S1 NO APLICA sl 10 50%
153|BOGOTA 13 MODELIA 2 st si Si B SI sI Sl st st NO APLICA st 1 55%
154|BOGOTA 16 SALITRE PLAZA 1 N SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
155|BOGOTA 17 SALITRE PLAZA 2 SI SI SI ST SI S1 SI NO APLICA Sl 9 45%
156|B0OGOTA 18 SALITRE PLAZA 3 sl SI SI St SI St St St SI NO APLICA sl 1 55%
157|BOGOTA 19 SANTA HELENITA Sl SI SI SI St SI ST St SI NO APLICA S 1n 55%
158(BOGOTA 29 QUIRIGUA s S S St SI S SI St S S SI NO APLICA sl 13 65%
159|BOGOTA 37 VILLAS DE GRANADA S| St st St SI st SI St NO APLICA st 10 50%
160|BOGOTA S CASTILLA 1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
161|BOGOTA 63 ALMERIA SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
162|BOGOTA 7 FONTIBON 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
163|PLUS 18 BOGOTA KENNEDY SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 13 65%
1648OGOTA 8 FONTIBON 2 SI St SI SI St SI st st sI NO APLICA st 1 55%
165|B0GOTA 86 FONTIBON 4 SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA S| 13 65%
166[BOGOTA 87 FONTIBON 5 SI SI SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 12 60%
| 167 [PLUS 1 BOGOTA COLINA sl si sl B SI s1 St si st sl sl sI NO APLICA st 14 70%
168|BOGOTA 89 KENNEDY § SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
169|BOGOTA 9 FONTIBON 3 SI S SI SI SI ST SI SI SI SI NO APLICA N 12 60%
170[B0GOTA 90 MODELIA 3 sI st SI St st SI B st st st st NO APLICA sl 13 65%
171[PLUS 13 BOGOTA CASTILLA 2 SI sI SI SI SI sI SI sI SI NO APLICA st 1 55%
172|BOGOTA 119 MAZUREN 1 SI SI St SI SI S S S1 NO APLICA Sl 10 50%
173[BOGOTA 25 GAITANA st st st St SI St SI SI NO APLICA st 10 50%
174[B0GOTA 26 ORQUIDEAS St S1 St St St B SI B NO APLICA st 10 50%
175[B0GOTA 28 PUENTE LARGO St St St B SI SI NO APLICA sl B 40%
176|8OGOTA 30 RIONEGRO SI sI SI SI SI sI sI NO APLICA st 9 45%
177|BOGOTA 33 SUBA RINCON 1 s SI S1 SI SI ST St St NO APLICA sl 10 50%
178[80GOTA 34 SUBA RINCON 2 SI SI SI SI SI SI St SI NO APLICA sl 10 50%
179|BOGOTA 35 SUBAZAR 1 SL sI St SI SI St SL SI NO APLICA st 10 50%
180[BOGOTA 64 CEDRITOS st si St St st sI sl NO APLICA si 9 5%
181|cancal SI SI S S SI SI SI S SI NO APLICA Sl 11 55%
182|canca2 SI SI S1 SI ST SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
183 |FACATATIVA 1 PARQUE CENTRAL S1 SI ST SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
184|FACATATIVA2 SI st St SL SI St SL sI St St NO APLICA st 12 60%
185[FUNZA 1 CENTRO S1 St St SI SI sI st sI NO APLICA st 10 50%
186|MADRID 1 S1 St B SI SI St st NO APLICA st 9 45%
187|pacHO 1 SI SI SI sI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
188|PLUS 1 MOSQUERA SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
189|PLUS 1 ZIPAQUIRA SI SI SI SI St St St SI NO APLICA sl 10 50%
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190|PLUS 14 BOGOTA VILLA DEL PRADO SI St SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
191|VILLETA 1 SI SI SI SI SI SI SI S1 SI SI NO APLICA sl 12 60%
192|zIPAQUIRA 1 SI SI ST SI St NO APLICA sl 7 35%
193|z1PAQUIRA 2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI St NO APLICA sl 12 60%
194|zIPAQUIRA 3 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
195|2IPAQUIRA 4 CENTRO SI SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA S| 12 60%
196|BOGOTA 117 SAN VICTORINO 6 SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA sl 1 55%
197|BOGOTA 120 TEUSAQUILLO 2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
198|B0OGOTA 121 TEUSAQUILLO 1 SI SI SI SI SI S1 SI SI SI S1 NO APLICA sl 12 60%
199|B0OGOTA 122 SAN VICTORINO 7 SI SI SI SI SI S1 SI SI SI St NO APLICA sl 12 60%
200|BOGOTA 132 CAOBOS 1 SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA Sl 11 55%
201|BOGOTA 31 SAN FERNANDO SI SI SI SI St SI St S1 SI NO APLICA sl 1 55%
202|BOGOTA 40 CENTRO INTERNACIONAL SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
203|BOGOTA 46 GALERIAS SI SI St St st St St S1 NO APLICA sl 10 50%
204[BOGOTA 47 GERMANIA sI s1 st SI st St SI NO APLICA st 9 45%
205|BOGOTA 49 PALERMO 1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
206|BOGOTA 50 PARQUE NACIONAL SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
207|BOGOTA 54 SAN VICTORINO 1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
208|BOGOTA 55 SAN VICTORINO 2 St SI St St St St SI NO APLICA sl 9 45%
209[BOGOTA 56 SAN VICTORINO 3 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
210[BOGOTA 57 SAN VICTORINO 4 S SI SI SI SI SI S NO APLICA Sl 9 45%
211|BOGOTA 75 7 DE AGOSTO 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
212|BOGOTA 76 PALERMO 2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 14 0%
213|BOGOTA 77 PALERMO 3 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
214|BOGOTA 92 7 DE AGOSTO 2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
215|BOGOTA 94 RICAURTE 1 SI SI St St SI St SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 13 65%
216[BOGOTA 95 TEQUENDAMA 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI S1 S1 NO APLICA S| 13 65%
217|PLUS 10 BOGOTA GALERIAS S SI S1 SI SI SIL S1 SI S1 SI NO APLICA sl 12 60%
| 218[PLUS 9 BOGOTA TEQUENDAMA st si Si B SI sI Sl st st NO APLICA st 1 55%
219|BOGOTA 1 ALCALA SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
220[BOGOTA 15 ROMA SI SI ST SI SI S1 SI NO APLICA Sl 9 45%
221[BOGOTA 20 VENECIA SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
222[BOGOTA 3 CASABLANCA 1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9; 45%
223|BOGOTA 38 20 DE JULIO 1 st B St St st NO APLICA sl 7 35%
224/80GOTA 39 20 DE JULIO 2 st St SI SI st NO APLICA st 7 35%
225|BOGOTA 4 CASABLANCA 2 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
226|BOGOTA 44 FATIMA SI S SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
227|BOGOTA 45 GALAN SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
228[BOGOTA 48 OLAYA SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
229|BOGOTA 51 QUINTA PAREDES SI SI SI St SI st NO APLICA sl 8 40%
230[BOGOTA 52 RESTREPO 1 st SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
231|BOGOTA 53 RESTREPO 2 si B SI B sI sI si NO APLICA sl 9 45%
232[BOGOTA 59 SANTA ISABEL 1 st st B SI si St si sl NO APLICA sl 10 50%
233|BOGOTA 62 SANTA MATILDE SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
234[B0GOTA 72 RESTREPO 3 St B SI SI SI_| NOAPLICA | sSI st NO APLICA sl 10 50%
235[80GOTA 74 VILLA ALSACIA SI SI SIL SI SI SL S SI SI S1 S1 NO APLICA Sl 13 65%
236/BOGOTA 93 MILENTA 1 sI SI SI St SI SI sI SI sI NO APLICA st 1 55%
237|BOGOTA 97 GALAN 2 SI Sl S SI St S S S S1 NO APLICA Sl 11 55%
238|BOGOTA 98 RESTREPO 4 st St SI st SI St SI SI sl NO APLICA st 1 55%
239|BOGOTA 99 SANTA ISABEL 2 B St St B SI S1 st B SI sI NO APLICA st 12 60%
240]PLUS 11 BOGOTA GALAN B st St B SI St SI St S1 S1 sI NO APLICA sl 13 65%
241|PLUS 15 BOGOTA DEPOSITO sI SI SI SI s1 B sI SI NO APLICA st 10 50%
242|BOGOTA 100 CASTELLANA 1 SI ST SI St S1 St SI SI S1 NO APLICA sl 11 55%
243|8OGOTA 114 CEDRITOS 2 st SI SI st SI St st st st sI NO APLICA st 12 60%
24480GOTA 123 SANTA BARBARA 1 st SI St SI SL SI__| NO APLICA SI SI sI NO APLICA sl 1 60%
245|BOGOTA 124 COUNTRY 2 SI SI SI SI S1 SI SI SI S1 NO APLICA sl 1 55%
246(BOGOTA 125 SANTA PAULA 1 SI SI SI SI SI S SI S SI NO APLICA Sl 11 55%
247|BOGOTA 126 UNICENTRO 1 SI SI ST SI S1 SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
248|BOGOTA 127 USAQUEN 2 SI SI ST SI SI SI S1 NO APLICA sl 9 45%
249(BOGOTA 65 COLINA CAMPESTRE 1 sI St SL SI St SL sI NO APLICA st 9 45%
250|BOGOTA 67 EL BOSQUE st St St SI SI St SI sl St NO APLICA sl 1 55%
251[80GOTA 82 AVENIDA 15 2 SI SI SI St SI SI SI SI SI SI S NO APLICA sl 13 65%
252|BOGOTA 83 CALLE 109 B St SI SI sI SI St SI S1 sl NO APLICA sl 12 60%
253|BOGOTA 84 CALLE 119 SI SI SI SI SI SI SI St SI SI SI S1 NO APLICA sl 14 70%
254|BOGOTA 85 CALLE 122 SI SI SI St St St SI SI SI S1 NO APLICA sl 12 60%

194




Universidad

Industrial de
Santander

[255|CHIA 1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 10 50%
256|PLUS 1 BOGOTA COLINA SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
257|PLUS 1 CHIA SI sl SI St St St St St SI SI St NO APLICA sl 13 65%
258|PLUS 16 BOGOTA UNICENTRO SI SI SI SI St SI S1 NO APLICA SI SI NO APLICA sl 12 60%
259|PLUS 2 BOGOTA COUNTRY S1 S1 St St St St SI NO APLICA sl 9 45%
260]PLUS 3 BOGOTA CONTADOR St St St St SI NO APLICA sl 7 35%
261[PLUS 4 BOGOTA USAQUEN 1 SI SI SI SI SI S NO APLICA Sl 8 40%
262 [PLUS 8 BOGOTA USAQUEN 2 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
263|PLUS 7 BOGOTA CASTELLANA SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
264|ACACIAS 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 13 65%
265|ACACIAS 2 SI S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
266|B0GOTA 106 80SA 3 £l ST SI SI SI St SI S1 SI SI St NO APLICA sl 13 65%
267|BOGOTA 2 80SA 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%

60 SANTA LIBRADA 1 SI ST SI St SI St SI NO APLICA sl 9; 45%
269[BOGOTA 61 SANTA LIBRADA 2 St sI s1 st SI st St SI NO APLICA st 10 50%
270|BOGOTA 78 SANTA LIBRADA 3 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 15 75%
271|BOGOTA 79 BOSA 2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
272|GRANADA SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 10 50%
273|MESITAS 1 S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 10 50%
274|PUERTO GAITAN 1 SI SI St SI SI SI SI SI s 9 a5%
275[SOACHA1 SI S SI SI SI SI SI S S SI NO APLICA Sl 12 60%
276|SOACHA 2 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
277|SOACHA 3 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
278|SOACHA 4 (SAN MATEO) SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
279|SOACHA S SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
280|VILLAVICENCIO 1 St SI SI St St St SI SI NO APLICA sl 10 50%
281|VILLAVICENCIO 2 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 9 45%
282|VILLAVICENCIO 4 SI SI SI SI SI SI SIL S1 S1 NO APLICA sl 11 55%
283 |VILLAVICENCIO 5 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S 1 55%
284|PLUS 1 VILLAVICENCIO SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
285|VILLAVICENCIO 7 SI SI SI SI ST SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
286|VILLAVICENCIO 8 SI SI SI SI St SI ST SI SI NO APLICA sl 1 55%
287 |CHAPARRAL 1 SI S1 SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
288[ESPINAL 1 S S St SI SI S S SI NO APLICA Sl 10 50%
289|FUSAGASUGA 1 st st SI SI St St St NO APLICA st 9 5%
290|FUSAGASUGA 2 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
291|FUSAGASUGA 3 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
292 [FUSAGASUGA 4 SI S1 SI SI SI SI SI NO APLICA SI NO APLICA Sl 11 55%
293[FUSAGASUGA § st st St SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
294 [FUSAGASUGA 6 st st SI SI St SI st NO APLICA st 9 45%

| 295|G1RARDOT 2 s1 st SI SI SI NO APLICA st 7 35%

| 296G1RARDOT 3 S1 B SI B sI si NO APLICA sl 8 40%
297|GIRARDOT 4 sl sl B SI si St sl sl NO APLICA sl 10 50%

TS5 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
299|GUAMO 1 SI SI SI SI SI SI ST SI NO APLICA N 10 50%
300|Guamo 2 0 SI S1 S1 SIL SI SI SL S NO APLICA Sl 11 55%
301|LAMESA1 S1 SI SI SI SI sI NO APLICA sl 3 40%
302|LA MESA 2 SI St SI SI St SI NO APLICA Sl 8 40%
303|MELGAR 1 B St St SI St SI NO APLICA SI st St st 1 55%
304|NATAGAIMA SI SI SI SI SI ST NO APLICA S 8 40%
305|ORTEGA St St B SI St SI NO APLICA st 8 20%
306|PLUS 1 ESPINAL SI SI ST St SI St SI SI NO APLICA sl 10 50%
307|PLUS 1 GIRARDOT SI SI st SI SI St SI st sI sI NO APLICA st 12 60%
308|PLUS 1 MELGAR s1 St SI SI St SI st NO APLICA st 9 45%
309|PLUS 2 MELGAR SI SI St SI SL SI__| NO APLICA SI Bl sI NO APLICA sl 1 60%
310[PURIFICACION S1 si St St st sI si NO APLICA si 9 5%
311|TOCAIMA SI SI St Sl St st St NO APLICA sl 9 45%
312|BOGOTA 110 SANTA BIBIANA 1 SI SI SI ST SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 13 65%
313|B0GOTA 111 LA SALLE 1 SI SI ST SI SI SI S1 SI SI SI S1 NO APLICA sl 13 65%
314[8OGOTA 112 NizA 2 st sI St SL SI St SL St St SI sI NO APLICA st 13 65%
315[B0GOTA 113 PASADENA 1 St St SI SI St st sI st Bl sI NO APLICA sl 12 60%
316[80GOTA 114 PRADO VERANIEGO 2 SI SI St SI SI SI SI SI SI S NO APLICA sl 12 60%
317[BOGOTA 115 MARLY 1 St St SI SI SI SI St SI S1 sl NO APLICA sl 12 60%
318|BOGOTA 116 HEROES SI SI SI SI NO APLICA SI SI S1 NO APLICA sl 10 50%
319]|BOGOTA 128 ALHAMBRA 2 SI SI SI SI St SI SI SI S1 NO APLICA sl 11 55%
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320|BOGOTA 129 CHICO 2 SI St SI SI SI S1 SI SI SI S1 NO APLICA s 12 60%
321|BOGOTA 130 CALLE 94 No. 1 SI SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 1 55%
322|BOGOTA 133 NORMANDIA 2 SI SI SI St St St SI SI St NO APLICA sl 1 55%
323|80GOTA 14 NORMANDIA sl SI SI SI SI St SI S1 SI SI NO APLICA sl 12 60%
324|80GOTA 21 CALLE 80 S1 S1 St St St St St SI NO APLICA sl 10 50%
325[BOGOTA 22 ESTRADA 1 S| SI SI St St St St SI SI NO APLICA sl 1 55%
326[B0GOTA 23 ESTRADA 2 SI SI SI SI SI SI SI S NO APLICA Sl 10 50%
327|BOGOTA 24 ESTRADA 3 SI SI SI SI St SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
328|BOGOTA 27 PRADO VERANIEGO SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
329|80GOTA 32 SPRINT 1 SI SI SI SI S1 SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
330|BOGOTA 42 CHAPINERO 2 sl SI S1 St St SI St St St SI NO APLICA sl 12 60%
331|BOGOTA 66 COMPOSTELA £l SI SI SI SI St SI SI NO APLICA sl 10 50%
332[BOGOTA 70 NIZA 1 s SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
333[BOGOTA 71 ALHAMBRA St SI SI St St NO APLICA S1 NO APLICA sl 9 45%
334|pLUS 12 BOGOTA NIZA SI SI SI St SI SI SI SI S1 NO APLICA st 11 55%
335|PLUS 17 BOGOTA CHAPINERO 1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
336|PLUS 6 BOGOTA CALLE 174 SI sl SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
337|SEDE BARRANQUILLA SI NO APLICA sl 3 15%
338|BARRANQUILLA 10 SI SI SI SI SI NO APLICA SI 7 35%
339|BARRANQUILLA 11 SI SI SI sI SI NO APLICA s 7 35%
340|BARRANQUILLA 13 SI SI st SI NO APLICA s 6 30%
341|BARRANQUILLA 16 st st SI sI SI NO APLICA st 7 35%
342|BARRANQUILLA 18 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
343 [BARRANQUILLA 19 SI SI SI SI NO APLICA sl 6 30%
344|BARRANQUILLA 21 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
345[BARRANQUILLA 22 St St St SI NO APLICA st 6 30%
346|BARRANQUILLA 24 St st st St SI NO APLICA sl 7 35%
347|PLUS 6 BARRANQUILLA SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
348|BARRANQUILLA 27 si Si SI sI Sl NO APLICA sl 7 35%
349 |BARRANQUILLA 28 SI SI ST ST ST NO APLICA sl 7. 35%
350[BARRANQUILLA 3 SI SI ST SI SI NO APLICA Sl 7 35%
351 [BARRANQUILLA 9 SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 8 40%
352[PLUS 2 BARRANQUILLA SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI S1 NO APLICA Sl 1 55%
353|PLUS 3 BARRANQUILLA SI S S SI SI NO APLICA sl 7 35%
354|PLUS 4 BARRANQUILLA St SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 A0%
355|PLUS 5 BARRANQUILLA SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
356|PUERTO COLOMBIA 2 SI SI NO APLICA SI NO APLICA Sl 6 30%
357 |ARJONA 1 S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
358|CARTAGENA 10 St St SI St SI SI St NO APLICA sl 9 45%
359|CARTAGENA 11 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
360|CARTAGENA 12 s1 st SI SI SI NO APLICA st 7 35%
361|CARTAGENA 14 St S1 SI si B NO APLICA si s NO APLICA sl 10 50%
362|CARTAGENA 15 sI s1 SI s1 St sl sl sl NO APLICA sl 10 50%
363|CARTAGENA 16 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
364 |CARTAGENA 20 S1 S1 SI SI SI S1 SI NO APLICA Sl 9 45%
365|CARTAGENA 22 st st St st SI B NO APLICA sl 8 40%
366|CARTAGENA 23 S1 SI SI SI SI sI SI sI NO APLICA sl 10 50%
367|CARTAGENA 24 St SI SI S SI NO APLICA S S NO APLICA Sl 10 50%
368|CARTAGENA 25 B S1 St SI St SI SI_ | NO APLICA SI NO APLICA st 1 55%
369|CARTAGENA 26 SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 9 45%
370|CARTAGENA 27 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 A45%
371|CARTAGENA 28 SI sI SI NO APLICA B sI SI NO APLICA st 9 45%
372|CARTAGENA 29 ST SI St NO APLICA SI SI S1 SI sl 9 45%
373|CARTAGENA 30 SI St SI st SI NO APLICA st st sI Sl st 1 55%
374|CARTAGENA 31 SI sI SI St SL NO APLICA SI SI sI St sl 1 55%
375|CARTAGENA 32 SI SI St SI SI NO APLICA SI S1 SI sl 10 50%
376/{PLUS 12 CARTAGENA sl sl SI B st st NO APLICA sl 8 40%
377|MARIA LA BAJA 1 SI SI SI SI SI S1 SI SI NO APLICA sl 10 50%
378|PLUS 1 SAN ANDRES ST SI SI NO APLICA sl 5 25%
379|PLUS 4 CARTAGENA st St SI st SL sI St SI sI NO APLICA sl 1 55%
380]PLUS 5 CARTAGENA SI SI St st SI NO APLICA sl 7 35%
381[PLUS 7 CARTAGENA S1 SI SI SI SI SI SI S NO APLICA sl 10 50%
382|SAN ANDRES 1 SI SI SI NO APLICA sl 5 25%
| 383|TURBACO 1 sI sI SI St B st NO APLICA si 8 40%
384|TURBACO 2 SI S1 St NO APLICA SI SI NO APLICA sl 8 40%
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385|CIENAGA 1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
[ 386|CIENAGA 2 SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 8 40%
387|CIENAGA 3 SI St St SI SI NO APLICA sl 7 35%
388|FUNDACION 1 SI St SI S1 SI NO APLICA sl 7 35%
389|FUNDACION 2 St St St St SI NO APLICA sl 7 35%
390|FUNDACION 3 SI SI SI ST ST NO APLICA S1 SI SI sl 10 50%
391 |piviaY 1 SI SI NO APLICA sl 4 20%
392|PLUS 1 RIOHACHA SI SI SI SI St SI NO APLICA sl 8 40%
393|PLUS 1 SANTA MARTA SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 9 45%
394|PLUS 2 SANTA MARTA SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
395|PLUS 3 SANTA MARTA SI S1 St SI ST SI NO APLICA sl 8 40%
396|RIOHACHA 1 SI SI St SI SI NO APLICA sl 7 35%
397 [RIOHACHA 2 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
398|RIOHACHA 3 SI SI St st St st NO APLICA sl 8 40%
399|RIOHACHA 5 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
400|RIOHACHA 6 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
401 |RIOHACHA 7 SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 9 45%
402|SANTA MARTA 1 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
403 |SANTA MARTA 2 SI St SI St SI St SI NO APLICA sl 9 45%
404 |SANTA MARTA 3 SI SI SI SI sI SI SI SI NO APLICA s 10 50%
405 |SANTA MARTA 4 s1 SI SI sI SI SI SI SI NO APLICA s 10 50%
406|SANTA MARTA 5 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
407 |SANTA MARTA 6 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
408 |SANTA MARTA 7 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
409 |SANTA MARTA 8 SI SI SI SI SI NO APLICA S1 S1 NO APLICA Sl 10 50%
410[SANTA MARTA 9 SI SI SI SI St SI NO APLICA sl 8 40%
411|corozAL 1 SI s SI SI NO APLICA SI S1 S1 NO APLICA S| 10 50%
412|EL CARMEN DE BOLIVAR SI S1 SI SI SIL S1 S1 NO APLICA S| 9 45%
413[EL CARMEN DE BOLIVAR 2 B Sl Sl st si si sl sI NO APLICA sl 10 50%
414 |MAGANGUE 1 SI SI SI SI NO APLICA Sl 6 30%
415|MAGANGUE 2 SI SI ST SI SI NO APLICA Sl 7 35%
416|MAGANGUE 4 SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 8 40%
417|MOMPOS 1 SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 10 50%
418[PLATO 1 SI S SI NO APLICA Sl 5 25%
419|pLATO 2 st SI st SI St st NO APLICA st 8 0%
420|pLATO 3 SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
421|pLus1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
422|PLUS 1 SINCELEJO S S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
423[SAMPUES 1 st SI St st St sl 6 30%
424[since St s1 St SI SI st St st sI NO APLICA st 1 55%
st st SI St SI NO APLICA st 7 35%

SI S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%

S SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 a5%

428|SINCELEJO 3 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
429[SINCELEIO 4 SI SI SI SI SI ST SI SI SI NO APLICA N 11 55%
430[SINCELEIO S st st St st SI B st st sI NO APLICA sl 1 55%
431[SINCELEIO 7 st S1 SI SI sI SI sI SI sI NO APLICA st 1 55%
432|SINCELEJO 8 SI SI S S S SI St S S S S1 NO APLICA Sl 13 65%
433|[SINCELEIO 9 B S1 SI sI St SI SI sl NO APLICA st 10 50%
434|BOSCONIA 1 SI SI SI ST SI NO APLICA S 7 35%
435|copazzi 1 SI St SI NO APLICA st 5 25%
436|copazzi 2 SI SI St St NO APLICA sl 6 30%
437|cURUMANI 1 SI s1 SI St SI NO APLICA st 7 35%
438EL DIFICIL 1 SI St st SI St SI SI st st sI NO APLICA st 12 60%
|439|FONSECA 1 SI SI St SL NO APLICA SI Bl sI NO APLICA st 10 50%
440|LAPAZ 1 SI St s1 st NO APLICA si 6 30%
441|PLUS 1 LAJAGUA SI S SI SI SI NO APLICA S SI NO APLICA Sl 10 50%
442PLUS 1 VALLEDUPAR SI SI SI SI NO APLICA sl 6 30%
443 [SAN JUAN DEL CESAR 1 SI SI SI SI S1 SI sl 7 35%
444|VALLEDUPAR 1 SI St St St NO APLICA sl 6 30%
445|VALLEDUPAR 10 S1 st SI St st sI SI SI NO APLICA st 10 50%
446|VALLEDUPAR 11 SI S1 SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
447 |VALLEDUPAR 12 St SI St SI St SI NO APLICA sl 8 40%
448|VALLEDUPAR 13 SI S1 SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
449|VALLEDUPAR 14 SI S1 St St St SI NO APLICA sl 8 40%
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450 VALLEDUPAR 15 SI SI SI SI NO APLICA NO APLICA s 7 35%
451|VALLEDUPAR 16 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
452|VALLEDUPAR 17 SI SI St St St SI NO APLICA sl 8 40%
453 |VALLEDUPAR 18 SI SI St SI SI SI St NO APLICA sl 9 45%
454|VALLEDUPAR 2 St St St St NO APLICA sl 6 30%
455|VALLEDUPAR 3 SI SI St St NO APLICA sl 6 30%
456|VALLEDUPAR 4 SI SI SI SI SI NO APLICA S| 7 35%
457 |VALLEDUPAR 5 SI SI SI SI NO APLICA sl 6 30%
458|VALLEDUPAR 6 SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 7 35%
459|VALLEDUPAR 7 SI SI SI NO APLICA SI S1 NO APLICA sl 8 40%
460|VALLEDUPAR 8 SI SI St St St NO APLICA sl 7 35%
461|VALLEDUPAR 9 SI SI St SI SI NO APLICA sl 7 35%
462 |BARANOA 1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
463|BARANOA 2 St SI St St st S1 NO APLICA sl 8 40%
464 |BARRANQUILLA 1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
465 |BARRANQUILLA 12 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 9 45%
466 |BARRANQUILLA 14 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
467 [BARRANQUILLA 17 SI SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 8 40%
468|BARRANQUILLA 2 SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA SI 9 45%
469 |BARRANQUILLA 23 SI SI SI SI NO APLICA s 6 30%
470|BARRANQUILLA 29 SI SI sI SI SI SI SI NO APLICA s 9 45%
471|BARRANQUILLA 30 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
472|BARRANQUILLA 35 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
473 |BARRANQUILLA 4 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
474|BARRANQUILLA S SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
475|BARRANQUILLA 6 St St SI sI SI SI st NO APLICA st 9 45%
476(BARRANQUILLA & SI SI SI SI SI SI SI S1 S1 NO APLICA S| 11 55%
477|MALAMBO 1 SI S1 SI SIL S1 NO APLICA SI NO APLICA Sl 9 45%
478|PLUS 1 BARRANQUILLA SI SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
479|PLUS 1 SABANALARGA SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 1 55%
480|PUERTO COLOMBIA 1 SI SI ST SI SI S1 NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 11 55%
481 [SABANALARGA 1 SI SI ST SI NO APLICA sl 6 30%
482 |SOLEDAD 1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
483|SOLEDAD 2 S SI S SI St NO APLICA Sl 7 35%
484|SOLEDAD 3 St l SI SI__| NO APLICA sl sI NO APLICA st 9 5%
485 |CARTAGENA 1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
486 |CARTAGENA 17 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
487|CARTAGENA 18 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
488|CARTAGENA 19 st st SI St SI SI St NO APLICA sl 9 45%
489|CARTAGENA 2 sI st SI St SI NO APLICA st 7 35%
490|CARTAGENA 21 SI sI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
491|CARTAGENA 3 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
492|CARTAGENA 33 St s1 St sl sI sI sl 2 35%
493 |CARTAGENA 5 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
494|CARTAGENA 6 st St SI St St St NO APLICA sl 8 40%
495|CARTAGENA 7 S1 SI SI SL SI NO APLICA Sl 7 35%
496|CARTAGENA 9 SI SI St SI sI sI NO APLICA sl 3 40%
497 |PLUS 1 CARTAGENA SI SI SI St NO APLICA Sl 6 30%
| 498 PLUS 10 CARTAGENA B SI St SI NO APLICA SI NO APLICA st 8 40%
| 499[PLUS 11 CARTAGENA st St B SI NO APLICA st 6 30%
500[PLUS 2 CARTAGENA S1 St SI SI St NO APLICA st 7 35%
501|PLUS 3 CARTAGENA SI s1 NO APLICA st 4 20%
502|PLUS 6 CARTAGENA SI SI St SI NO APLICA sl 6 30%
503|PLUS 8 CARTAGENA SI SI SI SI St SI SI NO APLICA sl 9 45%
| 504 [CERETE 1 SI s1 sI SI St SL sI NO APLICA st 9 45%
SO5|CERETE 3 S1 SI St SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
ﬂCERETEA S S SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
507 |CERETE § SI S1 SI ST SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
S508|CERETE 6 SI S1 SI SI S1 SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
509|cHINU 1 SI st st sI sI SI NO APLICA sI NO APLICA st 10 50%
510]cHiny 2 SI S1 st sI st Bl SI NO APLICA st 9 45%
511|cHiNU 3 St S1 St St st st sl NO APLICA st 9 45%
| 512|CIENAGA DE ORO 1 SI SI SI st st st St st 8 40%
S13|LORICA 1 S1 SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
514]PLUS 1 LORICA SI SI SI St St St NO APLICA sl 8 40%
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S15|LORICA 3 S1 SI SI SI SI S1 SI SI S1 NO APLICA s 11 55%
516|LORICA 4 SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA sl 1 55%
517|SAHAGUN 1 sl SI SI SI SI St St St SI NO APLICA sl 1 55%
518|SAHAGUN 2 sI SI SI SI St SI S1 SI SI St NO APLICA sl 12 60%
S519|SAHAGUN 3 SI sl S1 St St St SI SI St NO APLICA sl 1 55%
520|sAN ANTERO SI S SI SI ST SI S1 SI NO APLICA Sl 10 50%
521[SAN MARCOS 1 SI s1 S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 13 65%
522|SAN MARCOS 2 SI £l SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
523|ToLU 1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
[ 524 |CERETE 2 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
525|SEDE CALI S1 SI NO APLICA Sl 4 20%
526 TURA 1 S1 SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
527 TURA 2 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
S528|BUENAVENTURA 3 SI St St St S1 NO APLICA sl 7 35%
S529|BUENAVENTURA 4 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
530|caLi 1 SI SI SI SI SI SI SI SI S NO APLICA SI 11 55%
531|caLi 10 S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
532|caLi 11 sl SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
533|cALi12 S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 10 50%
534 caLl 14 S| S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
535[cALl 16 s SI S SI SI SI SI S NO APLICA Sl 10 50%
536|caLi 17 sl SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 1 55%
537|caLi18 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
538|caLi2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
539|caLi 20 H] SI SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 12 60%
540|caLi21 sl SI SI SI SI St SI SI NO APLICA sl 10 50%
541|caLi27 s SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 11 55%
542|caLl 29 SI S SI SI S1 SI SIL S1 NO APLICA S1 NO APLICA sl 12 60%
543[caLi3 Sl si Si SI sI Sl st si NO APLICA sl 10 50%
544 |caLi 30 SI H] SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI NO APLICA Sl 12 60%
545|caLi31 S SI SI SI SI ST SI SI S1 SI NO APLICA Sl 12 60%
546|caLI 33 S S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
547|cALl 37 Sl SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
548|caLi4 S S S SI S SI St S NO APLICA Sl 10 50%
549|cALI 6 St st St st SI st SI St SI NO APLICA st 1 55%
550]caLi 7 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
551|caLig S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
552]|caLl 19 S S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
553|DAGUA L SI SI SI SI SI Sl 6 30%
554|pLUS 12 cALI st s1 SI St SI SI st st SI sI NO APLICA sl 12 60%
555[PLUS 1 YUMBO st st st st SI St SI SI SI NO APLICA st 1 55%
556|CALI 13 St si si SI si B sI s1 s1 s1 NO APLICA st 12 60%
557|cALi 15 st si sl SI SI s1 St si sl NO APLICA sl 1 55%
558|caLi 22 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
559|caLi 24 S SI SI SI SI SI SI ST SI NO APLICA N 11 55%
560|cALI 26 sl SI SI S1 S1 SI SI SL S SI NO APLICA Sl 12 60%
561[cALi28 s S1 sI SI SI SI SI SI sI sI NO APLICA st 12 60%
562|cALI 32 sl SI SI SI Sl SI SI S S NO APLICA Sl 11 55%
563|CALI 36 st st St st SI SI sI SI NO APLICA st 10 50%
564 [pLUS 13 CALI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
565|caLis st St St St SI SI St SI S1 NO APLICA st 11 55%
566|caLis SI SI SI SI St SI St SI NO APLICA sl 10 50%
567|LETICIA L st st sI SI St SI sI st NO APLICA st 10 50%
S68|LETICIA 2 SI SI St SI SI__| NO APLICA st st sI NO APLICA st 1 55%
S69|LETICIA3 SI sI SL SI__| NO APLICA SI Bl sI NO APLICA st 10 50%
S570|PLUS 1 CALI sl S1 SI SI S1 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 12 60%
571[PLUS 1 LETICIA SI S SI SI SI SI SI NO APLICA SI S SI NO APLICA Sl 13 65%
572|pLUS 10 CALI s SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
573|pLus 11 CALl sl SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
574|pLUS 2 CALI sl SI SI SI SI St SI St SI SI NO APLICA s 12 60%
575[PLUS 3 CALI st S1 St St S1 SI St st sI st NO APLICA sl 12 60%
576|pLUS 4 CALI S S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
577[PLUS 5 CALI st S1 St St SI sI SI SI SI NO APLICA sl 1 55%
578|PLUS 6 CALI sl SI SI S1 SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 11 55%
579|PLUS 7 CALI SI SI St St St St SI NO APLICA sl 9 45%
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580|PLUS 8 CALI kil St SI SI SI SI S1 SI NO APLICA s 10 50%
581|PLUS 9 CALI sl SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
582|EL BORDO S1 SI SI SI SI NO APLICA SI 7 35%
583 |CANDELARIA 1 SI SI SI SI St SI sl 7 35%
S584EL CERRITO sl SI S1 St St St SI NO APLICA sl 9 45%
585|FLORIDA 1 SI Sl SI SI SI SI SI NO APLICA SI S1 NO APLICA S| 12 60%

1 S SI SI SI SI SI SI S NO APLICA Sl 10 50%
| 587 JAMUNDI 2 H S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
[ 588|PALMIRA 1 S SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
589|PALMIRA 2 sl SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 10 50%
590|PALMIRA 3 s S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
591|PALMIRA 4 £l SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
592 [PALMIRA 5 s S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
593 |PALMIRA 6 sl SI St st St St S1 NO APLICA sl 9 45%
594 [PALMIRA 7 SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA ] 9 45%
595|PLUS 1 PALMIRA sl SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
596|PLUS POPAYAN 1 s SI S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
597|POPAYAN 1 sl SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
598|POPAYAN 2 sl St SI SI St St St SI SI NO APLICA sl 1 55%
599[POPAYAN 3 S SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
600|POPAYAN 4 sl St SI SI s1 sI SI SI SI SI NO APLICA s 12 60%
601|POPAYAN 5 sl SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 13 65%
602|POPAYAN 6 S SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
603 |PRADERA SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA sl 10 50%
604|PUERTO TEJADA H] SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 9 45%
605 [SANTANDER DE QUILICHAO st B St St St St sI SI SI st NO APLICA st 12 60%
606 |SANTANDER DE QUILICHAO 2 SI SI SI SI SI NO APLICA SI S1 S1 NO APLICA S| 11 55%
607 |ARMENIA 1 SI SI SI SI SI SIL S1 NO APLICA sl 9 45%
608 [ARMENIA 2 S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
[ 609|ARMENIA 3 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
610|ARMENIA 4 SI SI SI ST SI SI S1 SI NO APLICA Sl 10 50%
611[|ARMENIA S SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
612|ARMENIA 6 S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9; 45%
613 [ARMENIA 7 S S S SI St S NO APLICA Sl 8 40%
614|8UGA 1 st st SI st SI St NO APLICA st 8 40%
615[8UGA 2 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
616[BUGA3 SI S1 SI SI SI SI C NO APLICA Sl 9 45%
617[8UGA 4 S S1 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
618|CALARCA 1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
619|LA UNION sl SI SI SI St SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
620[PLUS 1 ARMENIA S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 9 45%
621|QUIMBAYA 1 SI SI SI NO APLICA S 5 25%
622 |ROLDANILLO sI sl B SI s1 St si si NO APLICA sl 10 50%
623 [SEVILLA (NUEVO LOCAL) S SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
624|TuLuA L SI SI SI SI ST SI S1 NO APLICA N 9 45%
625|TULUA 2 SI S1 SI SI SL S SI NO APLICA Sl 9 45%
626[TULUA3 s S1 SI SI SI SI sI sI NO APLICA sl 10 50%
627|2ARZAL 1 SI SI SI Sl SI SI St S NO APLICA Sl 10 50%
628|DONCELLO S1 st SI St SI sI SI NO APLICA st 9 45%
[ 629|FLORENCIA 1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
630|FLORENCIA 2 St SI St SI St SI S1 NO APLICA st 9 5%
631|FLORENCIA3 SI SI St SI St St SI NO APLICA sl 9 45%
632|FLORENCIA S ST S1 SI SI SI St S1 St NO APLICA sl 10 50%
633|FLORENCIA 6 SI s1 St SI St SI St st sI NO APLICA st 1 55%
| 634]GARZON 1 S1 SI SI SL sI SI NO APLICA sl 8 40%
| 635|6ARzON 2 s1 Si st St s1 si NO APLICA si 8 0%
ﬁGIGANTE S S SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
637|LAPLATAL S1 SI SI ST SI SI NO APLICA Sl 8 40%
638|LA PLATA 2 S1 SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 8 40%
639 |NEIVA 10 SI SI St St SI SI NO APLICA s 8 40%
640[NEIVA 12 st S1 st SI SI st st NO APLICA st 9 45%
641 |NEIVA 13 S1 SI St SI st st NO APLICA st 8 40%
642|NEIVA 14 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
643 |NEIVA 2 S1 SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
644|NEIVA 3 S1 SI St St SI NO APLICA sl 7 35%
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645|NEIVA 4 S1 SI SI SI S1 SI NO APLICA s 8 40%
646|NEIVA 5 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
647 |NEIVA 6 S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 9 45%
648|NEIVA 7 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 9 45%
B49|NEIVA 8 S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
650|NEIVA 9 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 9 45%
651[PITALITO 1 SI SI SI SI SI S NO APLICA Sl 8 40%
652|PITALITO 2 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
653|PITALITO 3 SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 8 40%
654|PLUS 1 FLORENCIA SI SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 8 40%
655 |PLUS 1 NEIVA SI St SI SI ST SI SI NO APLICA sl 9 45%
656|PLUS 2 NEIVA S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
657 [IPIALES 1 S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
658|IPIALES 2 SI St st St St S1 NO APLICA sl 8 40%
659|IPIALES 3 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
660 IPIALES 4 SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 40%
661|IPIALES 5 S1 SI SI SI SI NO APLICA Sl i 35%
662|MOCOA 1 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 14 70%
663|MOCOA 2 SI S1 SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA SI 13 65%
664 |pPASTO 1 S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 a5%
665[PASTO 10 SI SI SI SI SI NO APLICA S S SI NO APLICA Sl 11 55%
666|PASTO 11 SI SI S1 SI SI S1 S1 S1 NO APLICA Sl 10 50%
667|PASTO 2 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
668|PASTO 3 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
669|PASTO 4 SI SI SI SI SI NO APLICA SI S1 S1 NO APLICA Sl 1 55%
670|pAsTO S SI SI St SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
671[pAsTO6 SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA S| 9 45%
672|pASTO 8 st st SI SI SI SI SI NO APLICA st 9 45%
673[pASTO 9 s1 si Si sl SI Sl si NO APLICA sl 9 5%
674|pPLUS 1 PASTO SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
675|PLUS 2 PASTO SI ST SI SI S1 SI NO APLICA Sl 8 40%
676|PUERTO ASIS 1 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
677 |PUERTO ASIS 2 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 14 70%
678[TUMACO 1 S S SI S SI St S NO APLICA Sl 9 45%
|679|Tumaco 2 st st SI SI St NO APLICA st 7 35%
680|TUMACO 3 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
681|TUMACO 4 SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
682 [TUQUERRES SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
683 |APARTADO 1 st st SI NO APLICA sl B 25%
684|APARTADO 2 St s1 St SI NO APLICA | ST st sI NO APLICA sl 10 50%
685[BELLO 1 st St St SI NO APLICA st 6 30%
686|CHIGORODO St s1 s1 B SI si B sI si si s1 NO APLICA sl 13 65%
687|GIRARDOTA 1 s1 SI s1 St NO APLICA sl 6 30%
LIN1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
689|MEDELLIN 13 SI SI SI ST SI S1 S1 NO APLICA N 9 45%
690[MEDELLIN 3 st st St st SI st NO APLICA sl 8 40%
691 [MEDELLIN 34 st St SI SI SI sI NO APLICA sl 8 40%
692|MEDELLIN 35 SI S S SI St S S S1 NO APLICA Sl 10 50%
693 |MEDELLIN 37 B st St SI St SI sl NO APLICA sl 9 45%
694 |MEDELLIN 39 SI SI ST SI SI SI NO APLICA S 8 40%
95 LIN 43 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 7 35%
LIN 44 SI SI SI sI SI NO APLICA st 7 35%

697 |MEDELLIN 7 S1 SI SI St St NO APLICA sl 7 35%
LING s1 St SI St SI St NO APLICA sl 8 40%
699|MEDELLIN G s s1 St SI sI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
700|PLUS 5 MEDELLIN S1 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 8 0%
ETURBO 1 SI SI SI SI S NO APLICA Sl 7 35%
702|TURBO 2 SI SI SI ST SI SI NO APLICA Sl 8 40%
703|TuRBO 3 SI ST NO APLICA SI S1 NO APLICA sl 7 35%
704]YARUMAL 1 sI sI sI SI s1 NO APLICA st 7 35%
705|EL RETIRO 1 SI SI S1 St B st SI SI SI NO APLICA st 11 55%
706|ENVIGADO 2 sl S1 St SI SI St SI St NO APLICA st 10 50%
707 |ENVIGADO 3 SI SI SI SI St SI St NO APLICA sl 9 45%
708|ENVIGADO 5 SI SI SI SI S1 SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA sl 12 60%
709|LAacEAL SI S1 SI St St St St NO APLICA sl 9 45%
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710|LA CEJA2 SI s SI SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 14 70%
711|MADELLIN 18 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI S1 NO APLICA sl 14 70%
712|MEDELLIN 12 sl SI SI SI SI St St St SI NO APLICA sl 1 55%
713|MEDELLIN 14 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S| 14 70%
714|MEDELLIN 20 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA Sl 13 65%
715[MEDELLIN 33 SI SI SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA Sl 13 65%
716[MEDELLIN 6 Sl SI SI SI S SI SI SI SI S NO APLICA S| 12 60%
717|PLUS 1 ENVIGADO SI s1 SI SI SI SI St SI NO APLICA sl 10 50%
718|PLUS 1 RIONEGRO SI SI SI SI SI S1 SI SI S1 NO APLICA sl 11 55%
[ 719]PLUS 2 RIONEGRO SI SI SI SI SI SI S1 SI SI SI St NO APLICA sl 13 65%
720|RIONEGRO 2 SI SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 8 40%
721|RIONEGRO 3 SI SI S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 13 65%
722|RIONEGRO 5 SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA Sl 11 55%
723 |RIONEGRO 6 SI SI SI SI SI St SI St SI SI St NO APLICA sl 13 65%
724|RIONEGRO 7 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
725|RIONEGRO 9 SI H] SI SI SI NO APLICA S S NO APLICA SI 10 50%
726|ARBOLETES 1 S1 SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
727|AYAPELL SI sl SI SI SI St SI SI NO APLICA sl 10 50%
728|CAUCASIA 1 S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA SI 11 55%
729|cAucasia 2 S1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
730|cAucasia 3 SI SI S S SI SI SI SI NO APLICA S S SI NO APLICA Sl 14 70%
731|CALARCA 1 sl SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 1 55%
732|MONTELIBANO 2 SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
733|MONTELIBANO 3 SI sl SI SI SI SI SI NO APLICA SI NO APLICA sl 11 55%
734|MONTERIA 1 SI SI SI SI FALSO SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
735|MONTERIA 10 SI SI SI SI FALSO St SI St SI SI NO APLICA sl 12 60%
736|MONTERIA 11 SI s SI SI FALSO SI SI SI SI SI S1 NO APLICA S| 13 65%
737[MONTERIA 12 S SI S1 SI FALSO SI SI SIL S1 S1 SI S1 NO APLICA sl 14 70%
738[MONTERIA 13 SI S SI SI FALSO SI SI S SI SI NO APLICA Sl 13 65%
739|MONTERIA 14 SI SI SI FALSO SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
740|MONTERIA 15 SI SI SI FALSO ST SI SI S1 SI SI SI SI NO APLICA Sl 14 0%
741|MONTERIA 2 S1 SI SI FALSO SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 1 55%
742|MONTERIA 3 SI SI FALSO SI SI SI SI S1 NO APLICA Sl 10 50%
743 [MONTERIA 4 S S SI FALSO SI S SI St S NO APLICA Sl 11 55%
744|MONTERIA 5 st st SI FALSO SI sl SI SI NO APLICA st 10 50%
745|MONTERIA 6 S SI SI SI FALSO SI SI SI SI S1 SI NO APLICA Sl 13 65%
746|MONTERIA 7 S1 SI SI FALSO SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
747 |MONTERIA 8 S1 SI SI FALSO SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
748[PLUS 3 MONTERIA SI S1 SI FALSO SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
749 [PLANETA RICA 1 st S1 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
| 750[PLANETA RICA 2 s st st SI St SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
| 751 |PLANETA RICA 3 st S1 si si SI s1 B sI sI si NO APLICA sl 12 60%
| 752 |PLANETA RICA 4 B S| sSi St si sl sl sl sI NO APLICA sl 1 55%
753 [PLUS 1 MONTERIA SI SI FALSO SI SI SI SI NO APLICA Sl 9 45%
754[PLUS 2 MONTERIA sl SI SI FALSO SI SI ST SI SI SI SI NO APLICA N 13 65%
755|TIERRALTA 1 sl S1 SI SI SIL SI SI SL S SI S1 S1 NO APLICA Sl 14 70%
| 756 |ANSERMA s SI sI SI SI SI SI SI sI SI sI NO APLICA sl 13 65%
757|CARTAGO 1 S1 SI Sl SI SI S S NO APLICA Sl 9 45%
758|CARTAGO 3 st St S1 st st SI SI sI SI NO APLICA st 1 55%
759|CARTAGO 4 SI Sl SI SI SI SI NO APLICA SI SI SI NO APLICA Sl 12 60%
760|CARTAGO 5 SI SI SI SI NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 9 A45%
761|CHINCHINA st s1 sI SI SI SI s1 sI NO APLICA st 10 50%
762|DOSQUEBRADAS 1 s SI SI SI SI St , SI NO APLICA sl 10 50%
763|PLUS 1DC St SI St SI st NO APLICA st 7 35%
764|LA VIRGINIA s St S1 sI SI SL sI SI NO APLICA st 10 50%
| 765 MANIZALES 1 st St s1 st sI s NO APLICA si 8 0%
766|MANIZALES 2 H| SI SI SI SI SI S SI NO APLICA Sl 10 50%
767 |MANIZALES 3 SI s SI SI S1 NO APLICA SI NO APLICA sl 9 45%
768|MANIZALES 5 sl SI SI ST SI SI NO APLICA sl 8 40%
769 |MANIZALES 6 sl St St St St NO APLICA sl 7 35%
770[MANIZALES 7 sl St SI St St NO APLICA sl 7 35%
771|PEREIRA 1 st st S1 SI SI St SI st NO APLICA st 10 50%
| 772 PEREIRA 10 SI S1 SI SI SI NO APLICA st 7 35%
| 773 |PEREIRA 11 St st St SI St St SI__| NO APLICA St S1 SI NO APLICA si 13 65%
774|PEREIRA 12 sl SI S1 St St St St NO APLICA sl 9 45%
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[ 775|PEREIRA 2 sI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
[ 776|PEREIRA 3 SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
777|PEREIRA 4 SI SI SI SI St SI NO APLICA sl 8 40%
778|PEREIRA 5 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
779 |PEREIRA & s SI SI St SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
m PEREIRA 7 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
781|PEREIRA & SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
| 782|PEREIRA S st St SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
783|PLUS 1 CARTAGO S| SI SI SI SI S1 SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 13 65%
784|PLUS 1 MANIZALES £l St sI SI SI St NO APLICA sl 8 40%
785|PLUS 1 PEREIRA s SI SI SI St SI SI NO APLICA Sl 9 45%
786|PLUS 2 PEREIRA SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 11 55%
787|RI05UCIO SI Sl SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA S 14 70%
788|SANTA ROSA st SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 11 55%
789|ANDES 1 SI SI SI S1 SI NO APLICA SI SI NO APLICA Sl 10 50%
790|cALDAS 1 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 10 50%
791[ITAGUI 1 SI St SI SI St SI SI NO APLICA Sl 9 45%
792|ITAGUI 2 SI sI SI SI SI S1 SI sI NO APLICA st 10 50%
793|ITAGUI 3 SI SI SI SI SI SI SI SI S 9 45%
794|LAESTRELLA 1 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 7 35%
795|MEDELLIN 10 SI SI SI SI SI SI NO APLICA Sl 8 40%
796|MEDELLIN 16 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 10 50%
797 [MEDELLIN 17 SI SI SI SI s1 sI sI NO APLICA B 9 45%
798| MEDELLIN 2 st SI SI SI SI NO APLICA sl 7 5%
799|MEDELLIN 21 B S| si SI St St sI sI NO APLICA sl 10 50%
800|MEDELLIN 22 SI SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA N 10 50%
801|MEDELLIN 24 ST S1 SI SI SI SI SI NO APLICA sl 9 45%
802 [MEDELLIN 26 SI S1 SI SI SI SI SI SI SI S NO APLICA sl 12 60%

LIN 29 SI sI St St St SI sI NO APLICA sl 9 45%
804|MEDELLIN 40 SI sl SI SI SI SI SI SI SI NO APLICA sl 1 55%
805 |MEDELLIN 41 SI SI SI SI SI SI SI S1 S1 SI NO APLICA sl 12 60%
806|PLUS 1 MEDELLIN ST SI SI SI SI SI SI SI S1 SI NO APLICA sl 12 60%
807|PLUS 2 MEDELLIN st st St sI SI sI SI sI st sI NO APLICA st 12 60%
808|PLUS 3 MEDELLIN St sI St st St St St St st sI NO APLICA st 12 60%
809|PLUS 4 MEDELLIN St St S1 SI St SI S1 st S1 NO APLICA sl 1 55%
810|SABANETA 1 SI SI SI SI NO APLICA sl 6 30%
811|SABANETA 2 SI sI St St SI NO APLICA SI SI NO APLICA sl 10 50%
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Fecha de Edicion 03/08/2014
DIAGRAMA DE PROCESO DEL RECORRIDO Edicion No. T [Pag 1de 1
Nombre del proceso Nuevo contrato de arrendamiento
Area Coordinacion Administrativa
Departamento Administrativo y Financiero
Encargado Coordinador Administrativo
Se inicia en Esperar la llegada de un estudio de SARLAFT y Bitacora de contratacion
Se termina en Envio por correspondencia de copia de contrato al punto de venta
(]
(= () =
Descripcion 2 (Fa R e
sl e8| 2|¢e| 8|5 |e=
del proceso @ a [ < £ E |S~|EE
S| 2| E| 8| |SE|SE
Esperar la llegada de un estudio de SARLAFT y v
Bitacora de contratacion V02 O I:l E}’.
[ =
Revisar las caracteristicas y condiciones del contrato O /.' E> D v 15
Vi
Cgmplementar Bltac:or_a de contratacion V02 con las @ I:l l:> D v 10
clausulas y caracteristicas particulares N
Llevar Bitacora de contratacion V02 al area Juridica O D*\D v 20| 10
Esperar la elaboracion del Contrato de arrendamiento v
proveniente del area juridica O |:| E}' A
Revisar Contrato de arrendamiento de acuerdo a las /E> \/
caracteristicas particulares de cada contrato O /{.’ D 10
Entregar Contrato con orden de autenticacion de firma _Q I:> \/
de Representante Legal a mensajero administrativo d S D =
Esperar que el mensajero administrativo entregue ;> \/
contrato con firma de Representante Legal autenticada O g 180
Elaborar carta al arrendador y adjuntar dos originales de T I:> \/
contrato de arrendamiento El D =
Enviar sobre con los documentos anteriores al I:> N/
arrendador “‘Q\ D 15
Esperar regreso de contrato original firmado y v
autenticado por arrendador O EI :'
Sacar copia de contrato original O |:> D v 5
Almacenar contrato original en nuevo folder de =~ |
arrendamiento del correspondiente PDV O D I:> D 15
Esperar que el nuevo PDV se encuentre en ;> v
funcionamiento O El,
Enviar por correspondencia copia de contrato de T I::) v
arrendamiento al PDV__ ‘ D D 15
@ Escribir Copiar
Elaboro: Revisé:
Practicante Uis Coordinador Administrativo
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Fecha de Edicion 12/08/2014
DIAGRAMA DE PROCESO DEL RECORRIDO Edicién No. T [Pag ide 1

Nombre del proceso

Revisién e informe de vencimiento de contratos

Area Coordinaciéon Administrativa

Departamento Administrativo y Financiero

Encargado Auxiliar Administrativo

Se inicia en Revisar vencimientos de contratos de arrendamiento y subarrendamiento

Se termina en Enviar informe de vencimiento de contratos a la Gerencia Admtva.

Descripcion

del proceso

Revisar vencimientos en la base de datos de contratos
de arrendamiento y subarrendamiento

Distancia

(m)

Tiempo

(h)

Recibir instruccién del Coordinador Administrativo sobre
lalguna inconsistencia para prorrogar algun contrato

Realizar cartas de notificacion a los arrendadores sobre
término de contratos de arrendamiento

Preparar empaque de correspondencia y gestionar
envio

Llevar sobres de correspondencia al area de correo de
la cooperativa

40

0,4

Enviar cartas de notificacion a arrendadores y
subarrendatarios préximos a vencimiento de contrato

0,4

Esperar respuesta o comunicacién de los arrendadores
y subarrendatarios

Realizar informe de contratos a vencer y a prorrogar

Enviar informe de vencimiento de contratos a la
Gerencia Administrativa

0,4

0[0[0[0|0]|0|@rQ| 0| @O| OrOr@|O s
0000|000 0 O 0 0y/0)] O 0] Eeeer
810|831 813 8 3| O\O| G| 3| ) G) e
U100 U U] U U U9 U 0| U U U] pemer

<< <A < < <o

*(...) Tiempo indefinido 6 muy variable

Elaboré: Reviso:
Practicante Uis Coordinador Administrativo
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Fecha de Edicion 20/08/2014
DIAGRAMA DE PROCESO DEL RECORRIDO Edicion No. T [Pag 1de 1
Nombre del proceso Actualizacion de documentacion legal
Area Coordinacion Administrativa
Departamento Administrativo y Financiero
Encargado Auxiliar Administrativo Practicante
Se inicia en Espera a que llegue a la sede administrativa documento legal
Se termina en Enviar documento original al PDV correspondiente para almacenaje
(]
= () =
Descripcion S Bl 8| g 218 |o
del proceso s |22 8|8 |s_|E=
sle|lE || =IaE|RE
Esperar a que llegue a la sede administrativa un E:) v
documento o certificado legal O |:| ’
Recibir por correspondencia el documento legal
tramitado por Direccion de Zona o PDV
Revisar concepto y calidad del documento arribado E> \/
realizada por el Coordinador Administrativo O /' D e
Buscar en archivo el folder o carpeta |:> \ /
(Azul/Documentacion Legal) del PDV correspondiente ( I:l D =
Revisar y complementar la lista de chequeo para evitar n\ I:> \/
el archivo de documentos ya almacenados I D i
Transportar documento al area de copiado de la sede v
administrativa O D @ D 20 5
Copiar documento las veces que sea necesaria, segun /I:>
cantidad de soportes requerida O Q D \/ 19
N
Transportar copias del documento al folder y a archivo O D \ﬂ v 20 5
Archivar copias del documento en el folder I:>
correspondiente O D D Al
Archivar folder en el archivo de almacenaje de folder de E>
documentacion legal O D /D =
Escanear documento original en equipo de computo q—ﬁ E> D v 10
Actualizar software Alfresco con el archivo escaneado
del documento en el registro correspondiente ¢ |:| E> D v e
Preparar empaque de sobre para envio por E>
correspondencia del documento Q‘ D \/ =
Transportar el sobre al area de envio por v
correspondencia de la sede administrativa O |:| D M 15
Enviar documento original al Punto de Venta v
correspondiente para su almacenaje _‘ I:> D 15
AOrigen Documento . Inspeccién y Operacion Copia Documento *(...) Tiempo indefinidg
Elaboré: Reviso:
Practicante Uis Coordinador Administrativo
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; Pag.:1de 1
M DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE FORMATOS s 3 e ]
T oo o osrmsucionoeronweros [IMIEZIEIIER
COORDINADOR AUXILIAR REPRESENT|MENSAJERO| ARRENDA-

DESCRIPCION | \hwiniSTRATIVO| _ JURIDICO LEGAL | ADMTVO DOR EROBESS
Tramite para
elaboracion de

1. Firma el comprobante EF nuevo Contrato de
de entrega y utiliza las SA Arrendamiento
especificaciones del
estudio financiero
elaborar el Otro Si al \ |
contrato y copia, luego EF
regresa el estudio CE
financiero y entrega los SA
Otro Si a Representante
Legal. + @
1 CE
/ FORMATOS
2. Revisa y verifica los CE
Otro Si. Corrige y firma P L
y los envia al SA:‘ S_.ollmtud de
Coordinador Anticipo
Administrativo ~l
1 EF: Estudio
EF 0 Financiero
{ os H
EF / @ CE: Comprobante
de Ent
3. Revisa las [_1 R
especificaciones del * 0 0S: Otro Si al
Otro Siy envia al " os Contrato de Arriendo
Mensajero Admtvo. a
autenticar firmas de la 1 NA: Notificacién al
Representante Legal en Arrendador
la Notaria, para luego 0 I 1
ser devueltos. oS |
— 0
b ||
©) 0s
4. Autentica las firmas l—
en los Otro Siy los 1
devuelve al Coordinador 0
Admtvo. 1 L— | os [
5. Crea una notificacion ﬂ
al arrendador y la envia \ 0
junto con los Otro Si al | bs
destino. ® | NA
6. Firma y autentica los 0 @
Otro Siy devuelve uno _—1| os
a Copservir Ltda. 5 //
oS ]
1
v o
NA

COMPROBACION

0=4 D=4

0=2 D=@ O=0 D=@ 0=@ D=g O0=@ D=2

20=6 D=6
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DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE FORMATOS

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO

AUXILIAR
JURIDICO

DIRECTORA
JURIDICA

Fecha edicion:

Pag.:1de1
26| 08 | 14

MENSAJERO
ADMTVO

ARRENDA-
DOR

PROCESO

1. Firma el comprobante
de entrega y utiliza las
especificaciones de la
bitacora de contratacion
para elaborar el contrato
de arrendamiento y
copia original, luego
regresa la bitacora y
entrega los contratos
originales a la Directora
Juridica

2. Revisa y verifica los
contratos originales,
clausula por clausula.
Luego de que estén
verificados, los firmay
los envia al Coordinador
Administrativo

3. Revisa las clausulas
de los contratos y envia
al mensajero admtvo a
que autentique las
firmas de la Directora
Juridica 'y
Representante Legal en
la Notaria, para luego
ser devueltos.

4. Autentica las firmas
en los contratos y los
devuelve al Coordinador
Admtvo.

5. Crea una notificacion
al arrendador y la envia
junto con los contratos a
su destino.

6. Firma y autentica los
contratos de
arrendamiento y
devuelve uno de los
contratos a Copservir
Ltda.

COMPROBACION

BC

ES

ES

BC

CA

CA

0=4 D=4

Ny

CE

@

B’

| BC

| BC

/

0=2

o

NA

D=g O=@ D=0 0=g D=g O=@ D=2

Tramite para
elaboracion de
nuevo Contrato de
Arrendamiento

FORMATOS

ES: Estudio de
SARLAFT

BC: Bitacora de
Contratacién

CE: Comprobante
de Entrega

CA: Contrato de
Arrendamiento

NA: Notificacion al
Arrendador

20=6 D=6
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Anexo R. Fotografias Coordinacion Administrativa mejoras implementadas

FOTOGRAFIAS DEL AREA
_@OPSERWRW COORDINACION ADMINISTRATIVA
MEJORAS 9S IMPLEMENTADAS
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Anexo S. Tabla de valoraciones Actitudes 9S mejoradas
Seiri 48/50 (96%)
Elementos no funcionales: En lugar 10
Elementos obsoletos sustituibles: No posee 10
Elementos obsoletos con utilidad: maquina de escribir 9
Elementos peligrosos: En lugar, Bisturies en el escritorio 9
Elementos en buen estado 10
Seiton 33/40 (83%)
Cada elemento ubicado en sitio determinado 10
Sitios sefialados para conocer la finalidad 7
Claves de identificacion para cada elemento 9
Forma definida para guardar cada elemento 7

Seiso 43/50 (86%)

Limpieza de sitio después de uso 9
Remocioén del polvo de equipos de trabajo 9
Limpieza de herramientas luego de uso 8
Identificacién de causas de desorden 10

Elaboracion de programas de limpieza
Seiketsu 35/40 (88%)

Shitsukoku 18/20 (90%)
No existe alto nivel de compromiso

Se conocen los elementos que necesitan control 10
Se conoce la diferencia entre normalidad y anormalidad 9
Existen mecanismos de control visual 7
Existen acciones correctivas en caso de anormalidad 9
Shitsuke 36/40 (90%)
Procedimientos para mantenimiento del puesto de trabajo 10
Se procura ensefar estos procedimientos con el ejemplo 10
Materiales didacticos para el procedimiento 7
Se utilizan los errores como fuente de informacion y mejora 9
Shikari 23/20 (77%)
Planificacion y control acciones de mantenimiento 7
Limpieza y orden, constantes en el trabajo 10
Existe motivacién para mantener los buenos hébitos 6

Rutina diaria de organizacién y limpieza
Seishoo 15/20 (75%)
Demoras en el tiempo de realizacion de tareas

10

Coordinacion entre actividades dependientes
Seido 16/20 (80%)
Existencia de normas de procedimiento

©

Actividades 9's en el manual de funciones

\‘
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Anexo T. Presentacion del &rea de las actividades de orden y limpieza 9S

SEIRI
SUSTITUIBLES ELIMINELOS

0520 =108 CONSERVELOS

IDENTIFICAR ELEMENTO TIENE UTILIDAD CONSERVELOS

BAJO CUIDADO

PELIGROSOS IDENTIFIQUELOS
K BUEN ESTADO TIENE UTILIDAD REPARARLOS
.!\v‘

USO EN TODO ,
IDENTIFIQUE GRADO DE MES TRABAJO
orserve, - I

COOPERATIVA MULTIACTIVA
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Defina una nomenclatura para Decida como guardar los Decida sitios de ubicacion:
cada clase de elementos elementos, tenga en cuenta: cada cosa en su lugar

Facil de guardar

Facil identificar donde
esta

Facil de sacar

Facil de reponer

Si se establecen lugares de ubicacion de algunos elementos,
D\/ID cada usuario debera colocar en su justo lugar el articulo que
| N\ VI tomo al terminar de utilizarlo.
COOPERATIVA MULTIACTIVA ~
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Saque polvo y suciedad de los sitios de trabajo: pisos, cajones, estantes y
maquinaria que use durante las operaciones diarias.

Limpie con un trapo cualquier suciedad en las herramientas, instrumentos o
aparatos, antes y después de su uso, y verifique su funcionalidad.

Si durante el proceso de limpieza encuentra cualquier desorden, identifique
las causas principales y establezca acciones preventivas recurrentes.

Establezca sus propias programaciones de limpieza, diarias y periddicas. >

Antes de salir, deje todo ordenado y limpio como quiere encontrar al dia
siguiente: retire lo innecesario del puesto para facilitar la limpieza.

Utilizar los sitios y recipientes indicados para tirar desperdicios, envases,
colillas, etc.

trabajo, en el equipo que se utilice.

Hacer de los asuntos anteriores un habito: limpieza en nuestro propio sitio de>

COOPERATIVA MULTIACTIVA
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SEIKETSU

Recordar permanentemente la
importancia de mantener mente
sana y cuerpo sano

Establecer lo critico, importante,
inseguro, poco confortable y
reportar esta informacion.

Mantener excelentes condiciones
de higiene en los lugares comunes

)PSERVIR ..

COOPERATIVA MULTIACTIVA
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Aseo y arreglo adecuados (bafio diario, afeitada, peinado).
Ropa limpia y propia para el trabajo. Cumplir con las normas de
seguridad.

Posturas adecuadas en el trabajo, uso del equipo de proteccién
en cumplimiento de las normas respectivas.

Actitud equilibrada en relacién con los problemas personales y
de trabajo.

Y .

Cafeterias, vestidores, casilleros, areas para fumar o para
descanso
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SHITSUKE

Establecer procedimientos estandares de
operacion, los cuales debe seguir todo el
empleado.

Tener empatia con la situacion del otro: como
me sentiria si tengo que soportar el desaseo de
otro, si debo estar en un ambiente ruidoso o con
mucho humo, etc.

Desarrollar comparierismo en el trabajo: Corregir los actos incorrectos en el mismo
ensefar, compartir, informacion, colaborar. puesto de trabajo mientras se aclara por qué no
Ser un ser humano integral. se hace asi.

Aprender haciendo: mostrar cdmo se hace, Facilitar las condiciones para que cada
dejar que lo haga, repetir hasta adquirir el habito empleado ponga en practica lo aprendido

OPSERVIR ..

COOPERATIVA MULTIACTIVA
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COOPERATIVA MULTIACTIVA
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Adherirse firme
a los actividades
de orden y
limpieza
implementadas

OPSERVIR ..

" COOPERATIVA MULTIACTIVA

Persistir en el
logro de los
objetivos de la
metodologia 9
eses, sin dejar
actividades sin
terminar

Las politicas
empresariales
deben

imponerse con
seriedad para
que el empleado

se sienta con
una gran
responsabilidad
de llevar a cabo
su trabajo

218

Mantener una
actitud flexible
hacia los
cambios, se
transmite el
empefio firme
de hacer bien
las cosas

Universidad
Industrial de
Santander

Se debe llevar a
cabo con
disciplina

aplicada de los
dirigentes hacia

Sus subordinados
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SEISHOO

Participar todos, al mismo tiempo, con los mismos propésitos y con
& el mismo ritmo en las actividades planteadas.
[ |
Ser congruente con lo que se predica, en otras palabras, hacer lo que
se dice

Lograr la vinculacion de todo el personal en las tareas de
mejoramiento del ambiente de trabajo.

Trabajar en los cambios con el espiritu de “equipo que va a triunfar”

Mantener buena comunicacion de los
avances de las actividades.

OPSERVIR ..

COOPERATIVA MULTIACTIVA
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Propiciar que las acciones se
realicen simultaneamente, es
decir que el cambio sea
realizado por todos y a un
mismo tiempo.

Es indispensable que todo el
personal esté enterado acerca
de la metodologia 9S y tengan a
su disposicion amplia
informacion al respecto.

Se llevara a cabo por medio de
manuales,
procedimientos, reportes que
serviran como base para las
emergencias, mantenimiento o
regeneracion de una ampliacion
de la industria.

Debe existir comunicacion
entre el personal del area, para
que el interés comunitario
impulse a quienes no estén
convencidos.

I

COOPERATIVA MULTIACTIVA
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Anexo U. Mediciéon del indicador de Atencidn a solicitudes

Medicion del Indicador 'Atencién de Solicitudes'

Diagnéstico _ Implementacion PRONOSTICOS Meta

Septiembre Noviembre Diciembre
2014 Dstubre 2014 2014 2014

_ S omsirvie..

Periodo

Junio 2014 Julio 2014 Enero 2015 Febrero 2015

Mayo 2014

Agosto 2014

Sollcitudes al Inicio de Mes

Solicitudes Gestion Rapida 21 19 18 19 17 17 16 15 13 1

Solicitudes Gestion Demorada 4 69 73 73 74 67 61 55 50 45

s ® 2 o g a8 s * 5 ss

Atendidas Gestién Rapida 2 2 1 2 2 2 2 3 3 4

Atendidas Gestion Demorada 29 28 28 29 34 34 34 33 33 32

Total en espera Final de Mes Bl 58 62 61 55 48 41 34 27 20

21 & 0 0 B 2 2 2 2 ze

Solic. Allegadas durante G. Répida 0 1 2 0 2 1 1 1 1 1

Solic. Allegadas durante G. Demora = 32 28 30 27 28 28 28 28 28
Indicador Atencion Solicitudes 34% 34% 32% 34% 43% 47% 51% “I
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Anexo V. Medicién del indicador de actividades 9S

MEDICION INDICADOR 'ORDEN Y LIMPIEZA ACTIVIDADES 9S'

@OPSERVIRW CA: Coordinador Administrativo Auxiliar Administrativo  AP: Auxiliar Practicante
Y coormmumvamuinacia__g
ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14
Quincena 1 Quincena 2 Quincena 3 Quincena 4 | Quincena 5 | Quincena 6 [ Quincena 7 | Quincena 8 | Quincena 9 [ Quincena 10
ACTIVIDADES CA |AA |AP |CA |AA |AP |CA |AA |AP [CA [AA |AP |CA[AA|AP [CA|AA AP [CA|AA (AP [CA[AA AP [CA|AA|AP [CA|AA AP
Identificar la calidad de los elementos de trabajo en: deteriorados,
obsoletos, peligrosos y en buen estado al ~ il ~ - . x
Identificar el grado de utilizacion de los eIemgptosz continua, una x | x x | x x | x x | x
vez al mes, una vez cada tre meses, no lo utiliza
Organizar los elementos de trabajo clasificados y papeleria en los
lugares correspondientes, designados anteriormente ol < i X [ > [
Revisar y supervisar los lugares destinados para cada elemento, X X X X
actualizando su denotacién con etiquetas de color si es posible
Limpiar con trapo humedo y desinfectante, el polvo y mugre de
las mesas y sillas de trabajo 2| RS xR HJReS o |
leplar!os equipos de computo y elementos de trabajo con pafio | P | o e | [
con desinfectante
Remover basuras y desperdicios de todo tipo (papeles, vasos,
empaques, ganchos,etc) de los puestos del trabajo y area en X s X | X X[ X X[ X
general
Coordinar las tareas de limpieza de los lugares comunes con el X X X X X[ X
personal del area, designando un dia especifico para cada uno
Realizar procesos de auditorias internas a si mismos y entre
compaiieros del area calificando las actividades de orden y X X X X
limpieza
Cada empleado debe proponer e implementar una actividad
didactica que rompa la rutina y promueva recordar y realizar las X X X | X
actividades 9S8
Conteo de actividades 6| 4 7] 7| 4 6| 7| 5| 8 7| 4 0 o O O O 0O O O O 0 O 0 0 0 0 0 0of 0
(Sel (o=l E TR RO T T ETRIGRT T W NEIES 70% | 60%| 40%| 70%| 70%| 40%| 60%| 70%| 50%| 80%| 70%| 40%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%
Indicador Actividades 9S 57% 60% 60% 63% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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