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Resumen

TITULO: Plan de Mejoramiento para los procesos concernientes al Comité de Defensa Judicial,

Repeticion y Conciliacion de la Direccion de Transito de Bucaramanga®

* Proyecto de Grado



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA
12
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Herramientas Ofimaticas.

DESCRIPCION: El actual proyecto de grado es la evidencia de la intervencién y trabajo hecho en pro
del mejoramiento del Comité de Conciliacion de la Direccidn de Transito de Bucaramanga. Como primer
paso se llevo a cabo un diagnéstico que nos adentr6 en el contexto situacional del Comité, desde ahi se
empezo a evidenciar las falencias en su funcionamiento. La orientacion del Comité estaba enfocada en una
cultura correctiva que desarrollaba las funciones de manera experimental sin contar con procedimientos
documentados ni una ejecucion estdndar, tampoco le apostaban a herramientas que facilitaran el
procesamiento y control de solicitudes, ademas de la falta de conciencia por la satisfaccion del cliente y la
comodidad del personal de la entidad. Con el fin de dar respuesta al paso anterior se comenzé la proyeccion
de un plan de mejoramiento gque se ajustara al presupuesto, disponibilidad de tiempo y por supuesto que

entregara soluciones a las oportunidades de mejora ya identificadas.

Tan pronto como el plan de mejoramiento estuvo terminado comenz6 el desarrollo de las mejoras. La
documentacion y estandarizacion de los procesos concernientes al comité fue el primer paso, luego se
elaboraron las herramientas de soporte con sus respectivos manuales. Con el fin de dar a conocer los
resultados y ventajas de la intervencion se program6 una socializacion para con los integrantes del comité.
Asimismo para los usuarios de las herramientas se destinaron espacios de capacitacion y solucién de dudas.
Para terminar se disefiaron indicadores de gestién que proponen metas y permiten el control de la gestion

de las funciones concernientes al Comité y asi mantener la cultura de mejoramiento continuo.

Abstract

TITLE: Improvement Plan for the processes concerning the Judicial Defense, Repetition and

Conciliation Committee of the Bucaramanga Transit Directorate”

™ Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Juan Camilo
Lesmez Peralta, Ingeniero Industrial
* Degree project
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AUTHOR: YEISSON DANILO ORDUZ AGUIRRE™
KEYWORDS: Conciliation Committee, Procedure, Continuous Improvement, Office Tools.
DESCRIPTION:

The current degree project is evidence of the intervention and work done for the improvement of

the Conciliation Committee of the Bucaramanga Transit Directorate.

As a first step, a diagnosis was carried out that delved us into the situational context of the
Committee, from where it began to show the flaws in its operation. The orientation of the
Committee was focused on a corrective culture that experimentally developed the functions without
having documented procedures or a standard execution, nor did they bet on tools that will facilitate
the processing and control of requests, in addition to the lack of awareness for satisfaction of the
client and the comfort of the entity's personnel. To respond to the previous step, the projection of
an improvement plan that adjusted to the budget, time availability and of course that would provide

solutions to the improvement opportunities already identified began.

As soon as the improvement plan was completed, the development of the improvements began.
The documentation and standardization of the processes concerning the committee was the first
step, then the support tools were developed with their respective manuals.

To publicize the results and advantages of the intervention, socialization was scheduled for the

members of the committee. And for the users of the tools, training, and doubts were allocated.

Finally, management indicators were proposed that propose goals and allow the control of the
management of the functions corresponding to the Committee. And thus maintain the culture of

continuous improvement.

Introduccion

En el contexto actual del sector publico, se requiere que las entidades nacionales adopten una

cultura de mejoramiento continuo, disminuyendo la resistencia al cambio y promoviendo y

™ Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Juan Camilo
Lesmez Peralta, Ingeniero Industrial
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ejecutando acciones concretas que conduzcan a procesos de calidad, seguido a esto se debe
asegurar el continuo dinamismo y flexibilidad para atender los préximos requerimientos y

brindar un servicio de alno nivel a los usuarios.

En nexo con lo anterior, EI Comité de Conciliacién de la Direccién de Tréansito de
Bucaramanga DTB, un equipo de trabajo que ahonda en temas influyentes a las demaés areas de
la entidad, ve la pertinencia de implementar un mejoramiento en sus procesos, sinénimo de
construir efectividad en los mismos, ademas de extender a nivel organizacional el concepto de
mejoramiento continuo y trabajar en su consolidacion como via que concentra y dirige los

esfuerzos para cumplir con los objetivos de la entidad.

Analizar, estudiar, evaluar y decidir en cada caso en especifico, sobre la procedencia de la
Conciliacion o cualquier otro medio alternativo de solucion de conflictos son las funciones del
Comité de Conciliacion de la DTB, de las cuales el Secretario Técnico sefiala algunas
dificultades en la eficiencia de los procesos que en ocasiones no permiten interpretar el mejor
rol en la solucién de conflictos y problemas origen, a la vez de que aumenta la complejidad de
algunas tareas y el no completo aprovechamiento de los recursos disponibles , por lo que es
prioridad llevar a cabo un diagndstico de la situacion actual que permita identificar
oportunidades de mejora y asi disefiar un plan capaz de efectuar las soluciones de mejoramiento.

La intervencion al contexto del comité se dio primeramente por un ejercicio de introspeccion,
no obstante, por medio de una metodologia de diagnéstico se obtiene el conocimiento acerca

del transcurrir de los procesos concernientes al Comité de Conciliacion.

En fin, la ejecucion de un diagnostico a los procesos blanco de analisis, el disefio e
implementacién de un plan de mejoramiento y la construccion y puesta en marcha de un sistema
de indicadores capaz de medir el efecto de los cambios hechos, son los papeles destacados en la
obra que se ejecutara en la entidad ademas de ser la estructura de desarrollo del presente

proyecto.
Cumplimiento de Objetivos

Tabla 1. Cumplimiento de Objetivos

Obijetivo especifico Cumplimiento
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Realizar un diagnostico de la situacion actual de las
actividades que integran los procesos del Comité de
Defensa Judicial, Repeticion y Conciliacion con el fin
de reconocer oportunidades de mejora.

Disefiar un plan de mejoramiento para los procesos
concernientes al Comité de Defensa Judicial,
Repeticion y Conciliacién a partir de los resultados
obtenidos en el diagnostico.

Implementar las propuestas de mejora que se
encuentren dentro del alcance temporal de la practica y
que sean aprobadas por la direccion General de la
Direccion de Transito de Bucaramanga.

Capacitar el personal implicado en la implementacion
de las propuestas de mejora.

Disefar e implementar un sistema de indicadores de
gestion que permitan evaluar las mejoras

implementadas.

5.1 Diagnéstico

5.2 Plan de Mejoramiento

5.3 Implementacion

5.3.1 Socializacion y Capacitacion

5.4 Mejoramiento Continuo

1 Descripciéon General de la Entidad
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1.1 Nombre
Direccion de Transito de Bucaramanga.

1.2 Ubicacién

Sus Instalaciones estan ubicadas en el Km 4 via Gir6n-Bucaramanga (Santander).

1.3 Descripcién

La Direccidn de Transito de Bucaramanga es un establecimiento pablico descentralizado del
orden municipal, cuyo propdsito es el registro de vehiculos y conductores, el planeamiento y
control del trénsito terrestre vehicular y la promocion de la educacion de la seguridad vial con la

finalidad de contribuir a una movilidad agil, segura y legal.

1.4 Objeto Social
La Direccion de Tréansito de Bucaramanga fue creada para organizar y controlar todo lo relacionado
con el transito dentro de su territorio y velar por el cumplimiento de las disposiciones legales sobre

la materia.

1.5 Representante Legal

Juan Pablo Ruiz

1.6 Teléfonos
Linea telefénica: (57)(7)6809966 EXT 101

Linea Fax: (57)(7)6809601

1.7 Organigrama
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Figura 1. Organigrama DTB Recuperado de https://www.transitobucaramanga.gov.co

2 Generalidades del proyecto

2.1 Planteamiento del problema

La Direccidn de Transito de Bucaramanga-DTB frente al dafio antijuridico estatal y la defensa
judicial, crea mediante resolucion N.° 179 del 9 de mayo de 2018 el Comité de Defensa Judicial,
Repeticion y Conciliacion de la Direccion de Transito de Bucaramanga y se derogan otras
disposiciones. Su propdsito es que se analice, estudie, evalué y decida en cada caso especifico,
sobre la procedencia de la Conciliacion o cualquier otro medio alternativo de solucion de
conflictos, con sujecion estricta a las normas juridicas, sustantivas, procedimentales y de control

vigente, para evitar lesionar el patrimonio publico.

Las entidades publicas nacionales no son los primeros referentes de una cultura de mejoramiento
continuo. Esto se debe a maltiples aspectos particulares ligados a estos tipos de organizacion, por
lo que es de esperar que el mejoramiento de procesos no se vea reflejado como una prioridad. No
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obstante, esta entidad es receptiva a propuestas que mejoren su desempefio y le formulen un camino

para ser ganadores.

El Comité de Conciliacion; instancia administrativa que conlleva una gran responsabilidad por
ser la encargada de dirigir la estrategia para la defensa juridica de los intereses de la entidad
presenta condiciones riesgosas. Para el 2018 hubo un incremento de solicitudes, que en
consecuencia aumentaron la exposicion de la entidad frente a posibles pérdidas de dinero. Para
ahondar, entre 2017 y 2018 se registrd que las cuantias totales sumaban un poco mas de
$35.000.000.000 de pesos, cifra que refleja una gran nimero de usuarios inconformes y fallas

internas.

Por otro lado, el desarrollo de las funciones del Comité no esta cimentado en una base solida
que arroje los mejores resultados. Se cuenta con un conocimiento experimental de como procesar
las solicitudes, pero no esté estandarizado, al igual que no se cuenta con mecanismos que ayuden
a llevar a cabo en su totalidad las funciones del mismo. Un ejemplo de ello es la falta de un registro
organizado y sistematizado de todos los casos que permita hacerles seguimiento, a la vez que se
estudien con el fin de encontrar las causas generadoras de conflicto y asi poder proponer

correctivos.

Teniendo en cuenta la importancia de adelantar acciones a través de procesos internos del
Comité en pro de evitar dafios antijuridicos, afectacion del patrimonio y deterioro de la imagen de
la entidad, igualmente que permitan el fortalecimiento y el mejoramiento de las actividades y tareas
concernientes al Comité, se evidencia desde su responsable directo la importancia de tener
lineamientos y procesos claramente establecidos y conocidos por los funcionarios de la entidad con
el fin de disponer de una gestion de la informacién clara y rapida que ofrezca apoyo y soluciones
agiles para los inconvenientes que se le presenten al Comité y por supuesto el evitar pérdidas de

dinero.

En la Figura 2 se expone el Arbol del problema compuesto por el problema principal, las causas

y las consecuencias que generan.
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La falta de una herramienta ofimatica que almacene datos
precisos, relevantes permitiendo consultas de maneora
avanzada, ademas de proveer de estadisticas gue ayuden al
respectivo analisis de las diferentes solicitudes.

Figura 2. Arbol del problema
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2.2 Objetivos

2.2.1 Objetivo General

Disefar e implementar un plan de mejoramiento para los procesos concernientes al Comité

de Defensa Judicial, Repeticion y Conciliacion de la Direccion de Transito de Bucaramanga.

2.2.2 Objetivos Especificos

% Realizar un diagndstico de la situacion actual de las actividades que integran los procesos del
Comité de Defensa Judicial, Repeticion y Conciliacion con el fin de reconocer oportunidades
de mejora.

% Disefiar un plan de mejoramiento para los procesos concernientes al Comité de Defensa
Judicial, Repeticion y Conciliacion a partir de los resultados obtenidos en el diagndstico.

% Implementar las propuestas de mejora que se encuentren dentro del alcance temporal de la
practica y que sean aprobadas por la direccion General de la Direccion de Transito de
Bucaramanga.

% Capacitar el personal implicado en la implementacion de las propuestas de mejora.

% Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion que permitan evaluar las mejoras

implementadas.
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3 Marco Teodrico

3.1 Caracterizacion de los procesos

La Caracterizacion de procesos juega un rol importante dentro de las organizaciones, pues es un
documento y herramienta que encierra el contexto de cada proceso, en ella se expone informacion
relevante y suficiente para el desarrollo de las actividades de un proceso. Al inicio de este
documento aparece el objetivo del proceso, su alcance, definiciones y condiciones generales que
faciliten su interpretacion. Ademas contiene y describe las actividades que se desarrollan junto con

sus respectivos responsables, clientes, puntos de control, requisitos y documentos de soporte.

Al momento del ingreso de un nuevo elemento humano esta herramienta le provee el
conocimiento justo para dominar el proceso en menos tiempo del que gastarian al no tenerla. Al
igual aporta a la proyeccion de la curva de aprendizaje, la cual muestra y describe el éxito al
aprender a traves del tiempo. Con ayuda de la caracterizacion de procesos y el seguimiento a la
curva de aprendizaje se lograra estabilizar los procesos y posicionar a los funcionarios en un nivel

mas alto de conocimiento.

3.2 Arbol de problemas

El arbol de problemas es una herramienta que se construye de manera colectiva y permite visualizar
un panorama mas completo de la situacion intervenida. En las raices del arbol se ubican las causas,
las cuales responden al por qué nace el denominado problema principal, el cual se ubica en el tronco
del arbol, después, las hojas o ramas son el equivalente a las consecuencias desencadenadas por la
simple existencia del problema. Identificar el problema principal, desglosar sus componentes y
facilitar su comprension para un posterior ataque al problema son los beneficios de la

implementacién de esta herramienta.

3.3 Diagrama de flujo
Torrents, Arcusa y Gil (2004) afirma:
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Una de las necesidades béasicas de la ingenieria de procesos es poder describir la realidad de los

procesos; bien para definirlos (en la fase de disefio) bien para <<diagnosticarlos>> (en la fase de
mejora). El diagrama de procesos es una herramienta util para este fin. (p.88).

En si el diagrama de flujo del proceso es una representacion gréfica en la que con ayuda de
simbolos se describen las caracteristicas y los pasos especificos necesarios para desarrollar cada

una de las actividades del proceso en su momento pertinente.

Tabla 2.Simbologia implementada por la DTB

SIMBOLOGIA DTB

Operacion
Conector de pagina
Conector de rutina

Documentos

Procedimiento predeterminado
Datos almacenados
Almacenamiento o archivo
Decision o alternativa

[

-

©
T
- petos
T

@

) 4

<>

Sentido del flujo de trabajo

ﬂ
- Inicio/Terminal



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA
23
3.4 Estandarizacion.
Desafortunadamente es comuin que algunas organizaciones no cuentan con procesos
detalladamente definidos y documentados, esto hace que uno de los retos que enfrenta en la
actualidad las entidades publicas es la de lograr que los funcionarios ejecuten sus tareas y tramites
de manera especifica y uniforme sin dejar nada al azar. Aunque el error va inmerso al recurso
humano, se puede reducir su porcentaje tomando el control total de las circunstancias por medio
del disefio de referencias modelo que proporcionen instrucciones precisas al individuo a lo largo
del proceso.

Generar un servicio con calidad homogénea a bajo costo es reto para toda organizacion vy es el
resultado de estandarizar. En definitiva, la estandarizacion se expone como una herramienta vital
que se compromete a mantener condiciones para ofrecer los mismos resultados.

Las condiciones hacen referencia a los elementos esenciales ligados a los procesos como lo son:

»  Materiales
Maquinaria y equipo
Mano de obra

Medicion

YV V V V

Medio ambiente
»  Método
Aspectos clave para hacer de la estandarizacion una herramienta efectiva:
»  Participacion de los involucrados en el proceso
»  Capacitacion al personal involucrado acerca de la herramienta
»  Que el estandar sea el reflejo de la manera mas sencilla, segura y efectiva de hacer
un proceso
»  Discutir de manera previa el estandar con los primeramente implicados en el

proceso. (Martinez, 2005).

También en basqueda de motivar la utilizacion de la estandarizacion se sefialan los siguientes
beneficios:
» Preserva el conocimiento y experiencia

» Provee de mecanismos para medir el desempefio
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» Suministra una base para el mantenimiento y mejoramiento de la forma de hacer el
trabajo
> Provee una base para el diagndstico y el control
» Minimiza la variacion
» Seguridad, ya que se eliminan las condiciones de trabajo que presentan algun peligro
para el trabajador, y se deja documentado como normas de ejecucion de tareas
> Disminuye el tiempo de ciclo de cada operacion, balancea la carga misional, de tal
forma que se alcance niveles de respuesta mas rapidos aumentando la productividad.(
Martinez, 2005).

Para terminar, el éxito de la herramienta radica en respetar el paso a paso para sus

implementaciones. A grandes rasgos se enlistan los pasos para desarrollar la herramienta:
» Involucrar a los sujetos que intervienen en el proceso en cuestion

Investigar y determinar la mejor forma para alcanzar el objetivo del proceso
Documentar con fotos, diagramas y descripciones concisas
Capacitar al personal
Implementar de manera formal el estandar
Hacer seguimiento periodico de los resultados
Confrontar los resultados con el estandar y tomar las respectivas acciones

YV V. V V V V V

Tomar correctivos de ser necesario.(Martinez, 2005).

3.5 Diagrama Causa Efecto
Hoyos (2010) afirma:

La base para resolver un problema real o potencial es la identificacion de las posibles causas
que lo originan. En muchos casos éstas son desconocidas, existiendo solo “probables causas”. La
identificacion de las probables causas se debe realizar en conjunto con aquellos que conocen la
evolucion del producto o servicio en sus etapas anteriores.

La variabilidad de las caracteristicas es un efecto observado que tiene multiples causas. Cuando
ocurre algin problema con la calidad del producto, debemos investigar para identificar las causas

del mismo. Para ello nos sirven los Diagramas de Causa — Efecto, conocidos también como
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Diagramas de Espina de Pescado por la forma que tienen. Estos diagramas fueron utilizados por
primera vez por Kaoru Ishikawa. (p. 70).

A continuacion, en la Figura 3 se muestra el esquema del diagrama de causa efecto con un
enfoque de 6M para identificar las subcausas dependiente de cada ambito.

CAUSA PRINCIPAL

£

Mano de obra | ‘ Materiales | | Métodos |

CAUSA SECUNDARIA

VAN

Problema principal

Medio ambiente | ’ Magquina ‘ | Mano de obra

CAUSA EFECTO

Figura 3. Diagrama Causa Efecto

3.6 Herramientas Ofimaéticas

Frente a las tareas diarias y repetitivas de cualquier elemento humano es preciso implementar

facilidades para un desarrollo 6ptimo y mejorado de las mismas. Hoy en dia es habitual adquirir

un ordenador con una suite ofimatica instalada. En otras palabras el ordenador viene con un paquete

de programas, uno de ellos: Microsoft Office que brinda al usuario una amplia oferta de

herramientas que se pueden configurar para optimizar y automatizar las tareas diarias del cargo.

Para el disefio y desarrollo idoneo del programa es preciso seguir estos pasos:

» Pasos iniciales: definicién del problema a resolver, estudio de viabilidad, definicién de
herramientas a utilizar.

» Fase de analisis: observacion y determinacion de requisitos, elaboracion de diagramas de flujo

de datos de contexto general.



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA

26

» Disefio: bosquejo de informes que se deben generar, de salidas y entradas de datos, disefio de

interfases con usuarios externos para poblar la base de datos, escritura de especificaciones de
programacion.

» Desarrollo: escritura, depuracion y pruebas a la herramienta, Inicio del manual de operacion

A\

Puesta en marcha: ejecucion de la herramienta, seguimiento y ajustes pertinentes.

» Mantenimiento: ajustes y capacitacion.

3.7 Indicadores de Gestion

La tarea de medir va estrechamente ligada a la implementacion de indicadores de gestion, los cuales
son una expresion de datos, ya sea cualitativos o cuantitativos que tras ser interpretados de manera
acorde permiten evaluar el desempefio de un proceso y asi poder saber la existencia de alguna
desviacion. Control y apoyo en la toma de decisiones son unas de las bondades de esta herramienta
que esta al servicio del progreso de la organizacion. EI funcionamiento y el éxito del indicador
depende de la definicion de sus componentes. En todo indicador es importante encontrar
informacién clara y sencilla que permita saber como, cuando y quién implementa el indicador
acompariado de un rango que ubica los resultados y los compara con una meta. Adicional a esto es
imprescindible contar con una guia de como ejecutarlo y analizarlo.

Zambrano (2006) afirma:

El indicador de gestién se define como una medicion que permite comparar un valor actual,
presente o real, con relacion a otro valor preestablecido, esperado o programado. Ahora bien, no
basta con la construccion de un indicador, para que este pueda utilizarse: se requiere data, de un
sistema de informacién que alimente esas variables para poder lograr el seguimiento, evaluacion y
control de la situacion, operacion, proyectos que deban evaluarse y controlarse. El valor de un
indicador es igual al valor real sobre el valor programado. También puede definirse como el valor
real sobre el valor inicial en donde este ultimo constituye el valor anterior o valor historico (ultimo
valor obtenido durante la gestion, mes, afio u otro horizonte temporal). (p.233).

Segun Zambrano (2006):

Se conocen tres grandes tipos de indicadores: por su naturaleza, por su vigencia y por nivel
organizacional.

» Por su naturaleza: eficacia, eficiencia, efectividad, calidad y ergonomia.
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» Por su vigencia: Pueden ser indicadores permanentes (vigentes por varios afios; responden

a objetivos/metas recurrentes) y temporales (responden a razones de caracter coyuntural o
temporal: epidemias, operaciones de seguridad).

» Por el nivel organizacional: Se tienen en este caso indicadores de caracter estratégico,

tactico u operacional: indicadores de ejecucion presupuestaria y cumplimiento de metas,

entre otros. (p.235).

3.8 Integracion de los procesos de la empresa

La comunicacién oportuna y confiable de doble via entre departamentos y partes interesadas es
indispensable para optimizar tiempos de procesamiento, no es viable el desconocimiento de los
requerimientos de los socios cercanos, entre la organizacion un departamento es cliente de otro.
Marketing necesita que ventas aumente sus registros, ventas requiere que produccién mejore sus
productos, produccion pide a ingenieria disefios mas practicos e ingenieria espera de marketing
pronosticos acertados (Harrington, 1996). Es notable que puede haber barreras que impiden
trabajar con la misma dinamica de manera distribuida, pero pasa a ser parte interesante establecer
un lenguaje pertinente que deje ponernos en los zapatos del compafriero y asi dirigir esfuerzos por

satisfacer los requerimientos del cliente interno.

3.9 Laimportancia de medir

Los procesos no pueden ser sorpresas. Si una empresa desea controlar y mejorar tiene que medir,
y es que “sin mediciones no existe sensacion de logro y hay poco o ningiin motivo para intentar
mejorar o incluso desempefiarse al nivel actual” (Harrington, 1996, p. 429). Claro esta que la accion
de medir no es la receta completa, se tiene que trabajar con mediciones confiables acompafiadas de
un proceso de retroalimentacion que conceda al sujeto pensante la capacidad de mejorar su
desempefio y asi reaccionar y solucionar cualquier inconveniente de manera pertinente. La
medicion permite comprender que esta pasando y corregir anomalias presentes en el desarrollo de
los procesos, entre otras bondades que ofrece esta herramienta, a la ves de que posiciona a la entidad
en un escalén maés alto. Con base a la premisa anterior es evidente la celeridad con la que se debe
actuar para disefiar y establecer sistemas de gestion que arrojen como resultado el desempefio de
los procesos para que luego sea posible la comparacién y evaluacion de las situaciones ligadas a

los procesos.
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3.10 La importancia de la calidad de los datos
Se evidencia todavia que, en algunos procesos, de algunas organizaciones, no se ha implementado
una base de datos, mucho menos un sistema de informacion, y los principales involucrados son
recelosos ante las facilidades que estas ofrecen. La informacion es pieza clave en la toma de
decisiones y en el direccionamiento y desarrollo de los procesos, todo lo anterior es real con una
condicidn: trabajar con informacion confiable, y esto es posible cuando se hace una captacion y
alimentacion de la base de datos con estandares de calidad, de lo contrario los esfuerzos serian
indtiles y aumentaria los inconvenientes en el desarrollo de los procesos. En fin, la base de datos
es una herramienta que permite como primera funcidn obtener informacion especifica de una forma
rapida y exacta, eliminando redundancias y optimizando procesos. Es claro que existen muchas
mas bondades que ofrecen estas herramientas de acuerdo con su disefio por lo que se debe ver por
lo que es, una herramienta y empezar a trabajar conjuntamente.

Asimismo, La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado[ANDJE] (2017) en su
publicacién denominada: Protocolo para la Gestién de los Comités de Conciliacion, expresa lo
siguiente:

Teniendo en cuenta la labor desarrollada por el Comité de Conciliacion que genera un nivel
importante de informacidn que debe ser conservada y optimizada para la lograr la construccion de
memoria institucional que permita dar continuidad a los procesos misionales y administrativos a
cargo del Comité y facilitar la toma de decisiones para la mejora continua de su gestién, se destaca
que ciertas funciones asignadas al comité se orientan al logro de esos propositos, partiendo de la
necesidad de ir mas alla de la simple organizacion archivistica y avanzar hacia la conformacion de
un verdadero sistema de informacion cualificado que serd tomado como punto de referencia para
la toma de decisiones, la formulacion de politicas publicas y facilite la coordinacion

interinstitucional. (p. 24).

3.11 Manual y Guia del Usuario

Con el fin de dar asistencia al directamente implicado en el manejo de una nueva herramienta surge
la creacidn de las guias de usuario. El deber de todo disefiador de programas es desarrollar una
aplicacion sencilla con la que el usuario sienta confianza y satisfaccion. No todos captan las
instrucciones en breve, por esa razon se redactan documentos que explican instrucciones paso a

paso, con ayuda visual y ejemplos de como se usa los contenidos de la herramienta. También es
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comun encontrar manuales que asocien los posibles problemas ligados al uso de la misma. Y a
veces afiaden las preguntas mas frecuentes.

Si el objetivo es elaborar una guia, lo mejor es escribirlo con enfoque colaborativo y no olvidarse

de actualizarlo periddicamente para evitar confusiones.

3.12 Mejoramiento.

Todo mejoramiento es un cambio, pero no todo cambio es un mejoramiento. Para alcanzar un
mejoramiento basta con implementar las herramientas y metodologias de manera pertinente, es
decir las adecuadas con un orden y momento oportuno. Todo esto asumiendo que el sujeto
involucrado goce del perfil idoneo. Ademas, para “continuar con una determinada evolucion, es
conveniente conocer el pasado y el presente, diagnosticar con realismo sus ventajas e
inconvenientes. Ni todo fue malo en el pasado ni lo que exponemos como futuro es la panacea de
todos los males.” (Pérez, 2012, p. 24)

Harrington, Davenport y Galloway (como se cité en Ortiz Pimiento & Serrano Gémez, 2013)
definen el mejoramiento de procesos como el andlisis sistematico del conjunto de actividades
mutuamente interrelacionadas en sus flujos, con el fin de cambiar para hacerlos mas efectivos,
eficientes y adaptables y lograr asi aumentar, dia a dia, la capacidad para cumplir los requisitos de
las partes interesadas, y buscando que durante la transformacién de entradas y salidas se analicen
los procesos para optimizarlos con el propdésito de crear o agregar valor a la organizacion. (p. 15).

3.13 Plan de Mejoramiento

Ahora, después de identificar un problema y ya se tiene idea de como mitigarlo o eliminarlo llega
el momento de empalmar y ajustar los procesos con los cambios que prometen un cambio positivo,
por lo que es necesario disefiar y apoyarse en un plan de mejoramiento que detalle el objetivo
propuesto, las actividades a realizar que atacan la causa del problema, los responsables, el
calendario que ocupara su disefio e implementacion, los recursos e indicadores que permitan
constatar efectos y los respectivos entregables; cabe resaltar que el plan no debe reflejar medidas
imprecisas o improvisadas, de ser asi los cambios a realizar no se acoplarian de manera correcta.

Por lo contrario debe ser una matriz que facilite la comprension absoluta del implementador. Su
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estructuracion es una tarea minuciosa que demanda tiempo pero su implementaciéon es gratificante

ya que lleva a la organizacion hacia el progreso.

3.14 Perfil de Cargos

El perfil de cargos es un formato que define y describe las caracteristicas de un puesto en especifico.
Esta herramienta funciona muy bien en la seleccion de un candidato, pues al tener explicitamente
definidos los requisitos es mas facil saber quien se ajusta mas al perfil buscado. Y también

acomparia al nuevo elemento humano en sus primeros dias en la solucién de dudas sobre el cargo.
A continuacién se detalla las secciones del formato y los elementos que posee cada una de estas:
Datos de identificacion: son los items que describen el contexto general del puesto.

v Jefe Inmediato

v" Nombre del cargo

v" Cargos que le reportan
v Objetivo del cargo
v

Procesos en los cuales: responde, coordina y/o participa

» Competencia: Caracteristicas referentes a la formacion académica y experiencia con sus
respectivas equivalencias. También se enlistan unos requisitos especiales que se exigen con el fin
de asegurar un cumplimiento satisfactorio de las funciones del puesto.

v Nivel de educacion y detalle de la carrera o profesion

v" Formacion y otros estudios

v Equivalencias

v Requisitos especiales

v' Experiencia y equivalencia

» Nivel de iniciativa autdnoma: es el nivel de la competencias comportamentales que va de
alto a bajo. Siendo el nivel alto el que tiene personal a cargo y tiene la condicion de tomar
decisiones y programar actividades. El nivel medio o moderado es el que solamente tiene la
autonomia de tomar decisiones en su actividad laboral basandose en su criterio profesional. Para

terminar, el nivel bajo se restringe a las labores e instrucciones que el superior le indique.



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA
31
» Habilidades: Es el conjunto de aptitudes que el candidato debe tener para rendir de manera

eficiente y efectiva en sus tareas.

» Funciones generales del cargo: las funciones son un conjunto de actividades que deben
obedecer a las preguntas ¢Que hace? Y ¢Para que lo hace?

v" Funciones principales

v Responsabilidades

» Requerimientos fisicos y mentales: condiciones a las que el trabajador estara expuesto en
su jornada laboral

v Carga Fisica

v' Carga Mental

» Responsabilidad directa e indirecta: en este apartado se detallan los recursos de los que se
es responsable, independientemente de que sea de manera indirecta o indirecta.

3.15 Proceso.
De manera sencilla un proceso es un paso a paso que se desarrolla de acuerdo con una secuencia
I6gica y busca obtener un resultado especifico. Su creacion nace por la necesidad de servir, apoyar
y facilitar las actividades de un individuo y le caracteriza su naturaleza configurable, por lo tanto,
es mision del responsable encontrar la configuracion optima. Y es que “La vision de procesos es
una forma integradora de acercamiento a la organizacion, es una forma de comprender la compleja
interaccion entre acciones y personas distantes en el tiempo y el espacio, ademas de que el éxito de
la organizacion viene dado por el éxito de sus procesos.” (Harrington, 1996).

“Un proceso que es flexible, facil de manejar, y a prueba de errores es un sitema robusto, un
proceso debe ser efecttivo, eficiente, y robusto si desea se considerado de gran calidad” (Hoyos,
2010, p. 265).

3.16 Procesos de Servicio
A los procesos de servicios se le asocian ciertas propiedades innatas, una de ellas es que los

servicios son intangibles, por lo que son dificiles de controlar y medir y esto produce trabas al
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mejorar. Algunas entidades pablicas no son ajenas a esta situacion y su imagen no es la mejor
frente a los ciudadanos, ademés de que se ven rezagadas en su evolucion. Por lo que es necesario
actuar de manera inmediata e implementar un mejoramiento continuo. El éxito de los procesos de
servicios radica en la armonia entre la calidad y la productividad, una férmula que exige darle la
proporcion idonea de tiempo para prestar un servicio de atencidn sobresaliente. Esta transicion es
mas productiva al integrar al cliente, pues son ellos los directamente afectados y los que nos ofrecen
pautas del tipo de servicio que requieren, para que luego la organizacion disefie un servicio que

ofrezca facilidades a sus clientes. (Harrington, 1996).

3.17 Procesos Conciliatorios
Si una persona, indistintamente de que sea natural o juridica tiene interés en la resolucion de un
inconveniente que lo afecta o involucra de forma directa o indirecta puede optar por la

Conciliacién; un mecanismo alternativo para la solucion de conflictos.

La Conciliacion es dirigida por un operador con capacidad conciliatoria, entre ellos estan
algunas instituciones publicas y privadas, ademas de centros de conciliacion y conciliadores. El
proceso de conciliacion nace por la necesidad de solucionar una controversia entre dos 0 méas
partes, y tan solo con la disposicion de alguno de las dos bastas para iniciar el proceso de
conciliacion. El proceso que comienza el accionante y el citado puede ser acompafiado y

representado por un apoderado que debe acreditarse con los instrumentos legales pertinentes.

Para iniciar la conciliacion es preciso que la parte solicitante radique la solicitud en las
instalaciones correspondientes o también tiene la posibilidad de hacerlo por medio de correo
electrénico. Para que trascienda el caso la solicitud debera contener requisitos especificos que
permitirdn al conciliador entrar en contexto y conocer las pretensiones y bases que apoyan su

perspectiva.

Tras la verificacion del cumplimiento de los requisitos de la solicitud se procede a seleccionar
un conciliador idoneo para el caso. Luego el conciliador citara las partes para reunirse de manera
fisica o virtual y asi dar comienzo a la audiencia de conciliacion en la que se hablaran de los hechos
y en la que el conciliador motivara a las partes para que se formule un acuerdo y es que el rol del

operador no es la busqueda de la verdad como un juez, si no que con base a los hechos presentados,
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poder sugerir propuestas de arreglo que beneficien los intereses de ambas partes y asi proseguir
con una salida armonica para las cuestiones en conflicto. Aunque no siempre el resultado es
conciliar, es necesario agotar esta opcidn, ya sea por términos de procedibilidad o por lo que podria
ahorrar y evitar inconvenientes futuros; si se le saca el mayor provecho a este servicio gratuito

como lo es la Conciliacion.

3.18 Resultados del proceso.

Al terminar una final y conocer el resultado se vive con la satisfaccion de haber ganado o con la
ilusion de haber podido alzar la copa, la final es la prueba definitiva del desempefio en conjunto de
los once y su resultado es evidencia de que tan bien funciond la tactica implementada para
contrarrestar la del equipo adversario y asi ganar. Asimismo, una entidad busca configurar una
tactica que les permita alcanzar una meta, por lo que es imperativo conocer el desempefio de sus
procesos después de una intervencion. Saber que los métodos, tiempos y esfuerzos personales
implementados fueron pertinentes y arrojaron resultados esperados, aunque puede que algunos
resultados no sean los esperados, son fuente de informacion que conceden puntos de partida para
seguir mejorando. Los resultados son el reflejo del como y del quién hace las cosas, por lo que se
debe construir la persona idénea apoyada de herramientas convenientes y con retroalimentacién

permanente.

4 Marco Legal

Las funciones que ejercen las entidades, sus departamentos y grupos de estudio como el Comité se
encuentran enmarcadas dentro un conjunto de disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos. En
Colombia la conciliacion en derecho se encuentra reglamentada por una serie de normas que son

de cumplimiento obligatorio como lo son:

» La Ley 640 de 2001 Por la cual se modifican normas relativas a la conciliacion y se dictan otras

disposiciones.
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» La Ley 446 de 1998 Por la cual se adoptan como legislacion permanente algunas normas del
Decreto 2651 de 1991, se modifican algunas del Cddigo de Procedimiento Civil, se derogan
otras de la Ley 23 de 1991 y el Decreto 2279 de 1989, se modifican y expiden normas del Cadigo
Contencioso Administrativo y se dictan otras disposiciones sobre descongestion, eficiencia y
acceso a la justicia.

» La Ley 23 de 1991 Por medio de la cual se crean mecanismos para descongestionar los
Despachos Judiciales, y se dictan otras disposiciones.

» La Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

» Proyecto de Resolucién No. (179) de 2018 Por medio de la cual se crea el Comité de Defensa
Judicial, Repeticion y Conciliacion de la Direccion de Transito de Bucaramanga y se derogan

otras disposiciones.

5 Desarrollo Metodoldgico

5.1 Diagnostico

Para la realizacién de este proyecto de grado se desarrollaron ciertos pasos. Como primera medida
y a través de visitas, revisiones documentales, entrevistas y participacién en actividades
concernientes al Comité se empap6 del funcionamiento, y asi se comprendié el proceso y se enfoco
la intervencion en los puntos criticos identificados. El desarrollo del diagnéstico se llevé a cabo de

acuerdo a la metodologia de diagnostico expuesta en la Figura 4.
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Figura 4. Metodologia del diagnostico

5.1.1 Anadlisis Preliminar. Para ahondar en el anlisis situacional de la direccion de Transito
de Bucaramanga ligado a las funciones y responsabilidades del Comité de Conciliacion se indago,
consulto y observo el desarrollo de las actividades y de ahi partiria la identificacion real del
problema principal, los inconvenientes que producia y las causas que le dieron origen. Esto se

plasmo en el arbol del problema indicado en el Planteamiento del Problema.

5.1.2 Revisién Documental. A través de la pagina web de la Direccién de Transito de
Bucaramanga se revisd la gestion documental relativa al Comité de Conciliacion, la cual es la
Tabla de Retencion Documental Asesor Juridico Grado 02, donde se evidencia que solamente
estan registrados los formatos para diligenciar la Planilla de Asistencia, los Conceptos y el Acta.
Documentos que dejan registradas las decisiones y resimenes ejecutivos de los casos tratados en
cada reunion del Comité. En la misma se evidencia la falta de documentacion de procedimientos
estandar para procesar las distintas solicitudes como lo son las Prejudiciales — Extrajudiciales, las
Judiciales y las de Reparacién de Dafios, solo por nombrar las solicitudes mas frecuentes
allegadas al Comité. Ademas, para los casos en que se den fallos en contra de la entidad no se
cuenta con un procedimiento para determinar la procedencia de la accion de repeticion. Las

fichas técnicas son mecanismos practicos para el registro de informacion detallada, Aln con esta
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premisa, la Unica ficha técnica presente en el funcionamiento del Comité es la elaborada por el
abogado externo, la cual no esta documentada ni totalmente adaptada a los requerimientos del
Comite.

Igualmente se reviso el Proyecto de Resolucion No.179 de 2018, “Por medio de la cual se crea
el Comité de Defensa Judicial, Repeticién y Conciliacion de la Direccion de Transito de
Bucaramanga y se derogan otras disposiciones”. En este documento se enuncian funciones que
ejercera el Comité y el Secretario Técnico pero que actualmente no son de total cumplimiento,
entre ellas: la no determinacion de las causas generadoras de conflictos, esto producto de la falta
de un registro sistematizado detallado que permita observar y analizar el panorama general de las
distintas situaciones concernientes al Comité. Asimismo, la inexistencia de indicadores que
controlen y midan el desempefio de las politicas de prevencion de dafios provoca ineficiencia en el

actuar del Comité.

Tampoco se hallaron documentos por parte del Comité en los que se definan los criterios para
la seleccidn de abogados externos que garanticen un perfil idéneo para la defensa de los intereses
de la entidad.

Para terminar, el Comité de Conciliacion no dispone de un plan de accion anual por lo que la
planeacion y atencion a los propdsitos propuestos se dificulta y no permite verificar su

cumplimiento.

5.1.3 Entrevista. El Doctor Jeffer Rubén Blanco Ortega en calidad de Secretario Técnico del
Comité y de manera amable y constructiva dio respuesta a la siguiente entrevista: una entrevista
estructurada para ahondar en temas concernientes al funcionamiento de los comités de conciliacion,
ademas de evaluar los aspectos relevantes ligados a una entidad que presta servicios como lo es la
DTB.

Entre los aspectos a chequear estan: el ambiente de trabajo, el talento humano, la agilidad en
respuestas, las herramientas disponibles al apoyo de las actividades del Comité y en si, las

condiciones en que opera el Comité que ofrecen mayor claridad para el analisis de su situacion.
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En la figura 5 se muestran los aspectos evaluados a las procesos concernientes al Comité de

Conciliacion..

Nivel
Técnologico

Talento

Procesos
Humano

Evaluacion
de
Madurez

Gestion de
Recursos

Ambiente
de Trabajo

Figura 5. Evaluacion Madurez

» ¢Como se da inicio al estudio y como se procede una solicitud allegada?

El demandante o apoderado radica la solicitud, ya sea en un oficio o en un memorando en la
oficina Juridica o en correspondencia, el trato que se le da a la solicitud después difiere segun el
tipo de estad. Cuando la solicitud es de tipo Judicial, Prejudicial, Extrajudicial o de Audiencia de
Pacto de Cumplimiento la entidad acude a abogados externos, a los que se les da los insumos, los
anexos e informacion recolectada del caso, y ellos se encargan de estudiar esa informacién y dar
su sentencia, este fallo sera expuesto en el Comité, se analizara por los miembros y se decidira si
conciliar o no. Después de un quorum total, se elabora el acta, en caso en que se necesite los
abogados externos se encargaran de la defensa, coordinada y aprobada por el jefe de la Oficina
Asesora Juridica, los abogados estan alertas a las fechas de audiencia que publican los juzgados,
ya sea asistiendo a la cartelera de publicaciones del juzgado o via correo electrénico.

» ¢Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?
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El secretario Técnico y jefe de la oficina asesora juridica, lider en la gestion del proceso
Conciliaciones es consciente de que al proceso “le caeria bien unos cambios y ajustes y expuso
algunos de los mas relevantes aparte del ya antes identificado y central el cual es la falta de un

procedimiento estandar.”

No se cuenta con un mecanismo para hacer seguimiento a los casos que quedan pendientes,
algunos casos son aplazados por falta de soportes suficientes, a raiz de eso se piden soportes y
conceptos, pero se demoran en llegar, por lo que se pierde de vista el caso y se descontinua su
estudio, llegando a tardar meses en resolver un caso. También se pierde de vista los detalles sobre

las afectaciones de poliza.
> ¢Miden los tiempos de respuesta a las diferentes solicitudes?
Actualmente no se miden los tiempos de respuesta de ninguna de las diferentes solicitudes.

» ¢Como envian las respuestas?
La comunicacion de las recomendaciones se da por medio de la publicacion de las Actas, por medio
de correo electronico, Oficio o Memorando.

Cuando el caso implica abogado externo, él mismo imprime y radica el acta en el érgano
jurisdiccional designado.

> ¢ Como se miden los resultados de la labor del comité?

El Gnico mecanismo de medicion de resultados es mediante un INFORME DE GESTION

elaborado por el Secretario Técnico.
> ¢ Como verifican el cumplimiento de las decisiones adoptadas por el comité?

En casos donde se toma la decision de conciliar se emite concepto a la oficina gestora que es la

encargada de seguir con la Conciliacion. No tiene méas seguimiento.

Cuando interviene un 6rgano jurisdiccional, este mismo imparte aprobacién para que luego esa

sentencia se convierta en un titulo ejecutivo que obliga a la entidad a cumplir la sentencia.

> Aplicacion de arreglos directos, ¢cémo funciona?
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Cuando el Comité decide conciliar se envia un concepto de aprobacidn para afectacion de pdliza a
la oficina de Gestion de Almacén e Inventarios. NO se lleva control de los detalles de la afectacion
de la poliza.

> ¢Con cuéntos abogados cuenta la Oficina Juridica?
La Oficina Juridica cuenta con cinco abogados, tres de ellos son planta, los otros dos son externos.

Dos de los abogados planta son los encargados de temas de tutelas, derechos de peticion y
redaccion de informes. El tercero es el Secretario Técnico y se encarga de coordinar los procesos

de los demés abogados.

Por otro lado, los dos abogados externos se ocupan de atender, estudiar y proyectar los casos

del comité que asi lo exijan.

Ivon Tatiana Santander Silva y Carlos Manuel Alfaro Fonseca son los abogados externos
adscritos a la oficina asesor juridico grado 02.

> ¢ Cuales son los criterios para la seleccién de abogados externos?

La oficina de la contratacion es la encargada de elegirlos por idoneidad. (diligencia, casos ganados,

historial, especialidad)
> ¢COmo es la gestion de control y comunicacion de audiencias?

El abogado externo encargado del caso es responsable de estar pendiente de la cartelera de

publicacién de audiencias, de programar la agenda e informar al Secretario Técnico.
> ¢Se cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades?

En cuanto al recurso humano, en este momento se cuenta con dos abogados externos, los cuales
estan sobrecargados de trabajo, actualmente los dos abogados atienden 200 casos, cuando la carga
individual ideal segun el Secretario Técnico es de 70 casos. Los 200 casos son el resultado de casos
gue necesitan afios para una resolucion definitiva ademas de los que van entrando para ser

procesados.

> ¢ Esta perdiendo dinero la entidad?
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En el 2018 han tenido un poco mas de 30 sentencias favorables y tan solo 10 sentencias

desfavorables que representan pérdidas de menor cuantia.
> ¢Cual es el nivel de capacitacion del recurso humano?

No existe capacitador especifico, el trabajador de la entidad crece en habilidades y conocimientos

tras dias de experiencia y consultas a los comparieros mas antiguos y experimentados.

> ¢Nivel tecnoldgico de la entidad?

MINIMO, No se cuenta con un sistema de informacion que apoye la gestion de los procesos del
Comite.

Como ayuda tecnoldgica para procesos concernientes al Comité se cuenta con un cuadro de
control en Excel que resume los detalles de cada caso y con un toque de evaluacion que arroja la

situacion actual del caso con la probabilidad de una sentencia a favor.
> ¢ Como es el clima interno y por qué es asi?

El clima organizacional refleja un apoyo interno entre los miembros e integrantes del Comité méas
cercanos, sin embargo, es posible que el tipo de contrato impida el empoderamiento total por parte

de los trabajadores para aportar todo su potencial.

No hay programa en talento humano que este pendiente, integre y celebre fechas especiales si
no cada departamento guiado por su espiritu individual y amistad organizan fechas especiales. A
excepcion de la novena de navidad, el cual es un evento general en el cual todas las dependencias

tiene participacion en su organizacién y disfrute.
> ¢ Como se maneja el tema de reclamos?

Cuando una solicitud llega a las oficinas de recepcion, el demandante o convocante desconoce si
la solicitud es acogida por el Comité para su estudio. Ademas, no existe periodicidad en la

publicacion de actas por lo que el peticionario tiene que estar pendiente continuamente.

> ¢ Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad?
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La actuacion de los funcionarios de la entidad esta definida en el manual especifico de funciones y

competencias laborales de la DTB.

5.1.4 Anélisis de la Informacion. La DTB como establecimiento publico descentralizado
tiene ingresos no tributarios, entre ellos tasas, tarifas, derechos, multas y sanciones, solo por
mencionar los mas significativos. A la vez también es una entidad vulnerable a salidas de dinero
por demandas con sentencias desfavorables para la entidad y cominmente demandas que exigen
altas cifras de dinero por presuntos perjuicios (dafio material y moral). Las demandas se basan en
temas de wvulneracion de derechos, de presunta ilegalidad en sus actuaciones, errores
administrativos y errores operativos. Plantear un analisis cuantitativo y cualitativo de procesos
permitird dimensionar con méas claridad el panorama y asi ser mas diligentes al momento de
encontrar una solucion ademas de proponer e implementar correctivos para las causas raiz de estas

demandas y solicitudes.

5.1.4.1 Analisis Cualitativo. Actualmente las funciones del Comité no estan apoyadas en un
proceso estandar, en otras palabras, no tienen un protocolo que les permita efectuar y ejercer

completamente las funciones enunciadas en la resolucion No. 179 de 2018.

Los parametros registrados en la resolucion se toman del Protocolo para la Gestion de los
Comités de Conciliacion formulado por la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado

(ANDJE), la cual busca publicitar la gestion de estas instancias administrativas.

Estos pardmetros dibujan lineas de actuacién precisas con sus respectivas actividades, sin
embargo, no son implementadas en el Comité de Conciliacion de la DTB, esto se le atribuye a la
falta de herramientas, de tiempo y de un equipo de apoyo que acompafie al Secretario Técnico en
el desarrollo de mejoras para el Comité. EI Comité actualmente no cuenta con una herramienta o
solucion como lo es la estandarizacion que es de suma importancia por su funcién y por ser
requisito para la implementacion de otras herramientas, en consecuencia, se producen una serie de

inconvenientes o desventajas que se enuncian a continuacion en la Tabla 3.
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Tabla 3. Desventajas de no estandarizar

Cuadro de desventajas de la situacion actual atribuidas a la no

estandarizacion

Q

Q

a I

3 48 D

No existe curva de aprendizaje por lo que la adaptacion al cargo de
secretario técnico requiere de mayor esfuerzo y tiempo.
Procedimientos no establecidos ni documentados para los procesos
criticos del Comité.

Caracterizacion incompleta de la informacién concerniente a las
solicitudes.
Falta de formatos establecidos que faciliten el registro, estudio y

archivo de las distintas solicitudes.

Carencia de un registro sistematizado de informacién relevante de
todas las solicitudes allegadas para su posterior analisis.

Inviable seguimiento y control de todos los casos allegados al Comité.
Impide la medicion de desempefio y por consiguiente impide la
formulacion de mejoras.

Desconocimiento de los resultados de las audiencias en un panorama
general que soporte un analisis.

Desconocimiento de las afectaciones de pdlizas de seguro en un
panorama general que soporte un analisis.

Programacion incierta de las sesiones del Comité.

Impide la formulacion de un plan de accién anual.

Tiempos de respuesta extensos.

42

5.1.4.2 Andlisis Cuantitativo. Para ahondar en el andlisis cuantitativo y al no haber registro

sistematizado se inicia con la revision, depuracion y clasificacion de las distintas solicitudes

allegadas al Comité de forma tal que se pudiera construir una base de datos en Excel, en la
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Herramienta Soporte con informacion valorada como relevante. Para llevar a cabo el objetivo fue
necesario una inmersion en el material fisico correspondiente a las solicitudes, demandas con sus
respectivos anexos y asi poder alimentar la tabla y compilar los datos de una manera mas sencilla

y organizada para su posterior analisis.

Se registraron datos especificos de cada caso entre febrero del afio 2017 y diciembre del afio
2018, estos ofrecerdn informacion méas detallada de la situacion actual del proceso de

Conciliaciones.

En la Tabla 4 se enuncian todos los datos a registrar para cada solicitud.

Tabla 4.Datos Definidos

Item

Nombre del solicitante(s) o demandante(s)

Tipo de Solicitud

Medio de Control Judicial

Afio de la reunion del Comité

NUmero del Acta

Recomendacion o decision del Comité

Cuantia pretendida

Causa generadora del conflicto

Consecuencia o presuntos perjuicios ocasionados al solicitante
Nombre del abogado que estudio y representa el caso
Valoracién de contingencias

Notas

227 fueron las solicitudes presentadas en el Comité entre 2017 y 2018, 87 solicitudes respecto a
2017, y con un incremento del 61% se registraron 140 solicitudes en el 2018. También es preciso
afiadir que algunas solicitudes retinen y expresan las pretensiones de un grupo de personas con

similares condiciones. Por otro lado, el 17% de las 227 solicitudes fueron aplazadas, algunas mas
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de una vez, esto debido a la necesidad de esperar la emision y recepcion de documentos tales como
conceptos, expedientes, informes o sencillamente porque algunos miembros del comité no podian
seguir en la reunion por el deber de atender otros compromisos. Esto refleja una vez mas la
necesidad de ser mas diligentes a la hora de planear, de conseguir los soportes necesarios para

poder decidir ante un caso, y asimismo estipular los tiempos de sesién con mayor precision.

En la figura 6 se puede observar la frecuencia de los diferentes tipos de solicitud tanto para 2017

como para 2018.
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Figura 6. Frecuencia de las Solicitudes por afio

Dentro de las solicitudes allegadas se sefialan las pretensiones que persiguen los solicitantes, en
cuanto a las pretensiones econémicas se evidencia que el 74% de los solicitantes exigen cuantias
econdmicas especificas, cuantias que entre 2017 y 2018 suman un total de COP 35.552.380.153,
de los cuales COP 82.376.105 ya han sido conciliados, por lo que la DTB tiene que afectar sus

polizas y en otros casos recurrir a tesoreria, eso si, primero se debe verificar la disponibilidad
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presupuestal. A medida que se siga afectando las pdlizas, la entidad incurrira en un incremento en
el pago de la prima anual de los seguros, es decir que los costos de no calidad tienen la tendencia
de aumentar. También se evidencié que en tres oportunidades se recomendd conciliar, pero no se
especificaba el monto pretendido, por lo que su estudio se extiende para poder precisar una cifray

establecer acuerdo.

La figura 7 expone las pretensiones econdmicas correspondientes a las solicitudes Extrajudicial,
Prejudicial, Judicial y Otros. Dentro de la categoria Otros se encierran las solicitudes de Reparacion
de Dafios, Pagos, Devolucion de Dineros y Exoneracion de Pago, las cuales representan menores
cuantias. Es preciso decir que para una facil representacion de los datos se omitio en la categoria
Extrajudicial una cifra de COP 20.650.000.000 debido a su enorme cantidad, la cual opacaria

demasiado los demas datos.
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Figura 7. Dinero pretendido por solicitud por afio

La supervision de las anteriores demandas se torna dificil por su misma acumulacion y la
necesidad de estar atentos al cuidado del patrimonio de tan cuantiosas pretensiones. Por lo que es
preciso ser diligente, y es que todo servidor publico debe tener presente para su ejercicio unos

principios constitucionales, los cuales son de gran impacto para el desarrollo de las actividades
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administrativas. En este espacio se enfocara en los principios de celeridad, eficacia, transparencia

y €s que tanto para accionante como para accionado se debe gestionar el debido proceso.

El flujo de informacion actual de la entidad da a entender que los principios fundamentados no

son siempre acoplados con el desarrollo de la funcién administrativa.

Con el animo de encontrar el nimero de dias que transcurren después del primer estudio hasta
alcanzar la ultima decision optada por el Comité, se registraron las fechas de las sesiones en la cual
se habld por primera vez del caso y las fechas en las cuales se evidencia la ultima recomendacion

o0 decision del Comité. Todo este proceso descontando los dias no héabiles.

El tiempo entre la radicacion y la preparacion para su decisién en Comité varia dependiendo del
tipo de solicitud, ya que la informacion que se debe gestionar de manera previa es diferente. El
Comiteé no tiene control de estos tiempos, por lo que la gestién puede durar dias, semanas o incluso
meses. Este proceso para contar con informacion fiable y suficiente para optar por una decision en
Comité. Pero en ocasiones en que se pospone por la necesidad de contar con datos e informacion

no previstos anteriormente.

La figura 8 expone el porcentaje de casos de cada solicitud que en la primera sesion no se

decidio si conciliar o no.
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ENTREGA DE VEHICULO

EXONERACION DE PAGOS

PAGOS

REPARACION DE DANOS

JUDICIAL

PREJUDICIAL

EXTRAJUDICIAL ; ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

® %SOLICITUDES

Figura 8. Solicitudes Aplazadas
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5.2 Plan de Mejoramiento

5.2.1 Disefio. Tras la realizacion del diagnostico se identificaron puntos que deben recibir
atencion prioritaria y por ende es preciso formular propuestas de mejora que contrarresten su
desempefio inicial. A lo largo de la practica se destinaron espacios en los que el practicante
consultaba al tutor, a asesores de la entidad y al director del proyecto con la meta de poder
estructurar un plan de mejoramiento que obedeciera tanto a los requisitos como a las limitaciones

de tiempo y presupuesto.

En consecuencia se empieza con el desarrollo del disefio del plan, primero dejando fluir ideas
que se pudieran ajustar a lo que se estaba buscando, luego de tener un borrador de la idea ajustada
se comienza con la definicidn especifica de sus detalles, esto quiere decir que parametros como el
problema identificado, la causa generadora, la propuesta de mejora, los recursos necesarios, los
responsables, el intervalo de tiempo necesario para su empalme y los respectivos entregables se
describen y explican de manera que su comprension sea sencilla y acertada. En la Tabla 5 se detalla

la estructura del Plan de Mejoramiento.

Tabla 5. Estructura Plan de Mejoramiento

Elemento Descripcion
Problema Identificado Asunto o Cuestion a la que se pretende dar
solucion.
Causa Son las razones bésicas que dan origen al
problema.
Actividad Propuesta Es la accion concreta que contrarresta la causa.
Responsables Personas que disefian, implementan y le hacen

seguimiento a la actividad propuesta.
Recursos Medios con los que se disponen para el
desarrollo de las actividades propuestas.
Fecha o Calendario Es el intervalo de tiempo que se le va a destinar
a cada actividad propuesta.



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA
48

Entregable Producto o servicio que se obtiene después de
terminada la actividad propuesta.

En total se formularon once propuestas de mejoramiento enmarcadas como actividades para
disminuir el impacto de los problemas identificados. La asociacion de las actividades constituyen
propuestas que le apuntan a un cambio positivo. A grandes rasgos las propuestas encierran la
estandarizacion y documentacion de los procesos, la implementacion de herramientas ofimaticas
con sus respectivas guias de usuario, la elaboracién de indicadores que reflejen el progreso, ademas

de mecanismos que facilitan algunas actividades y situaciones relacionadas al comité.

El documento en el que se plasma el plan de mejoramiento detallando todos sus elementos esta

contenido en:
Apéndice A. Plan de Mejoramiento
Y en la Tabla 6 se expone el problema identificado con la respectiva actividad propuesta que

pretende mitigarlo o eliminarlo correspondientes al Plan de Mejoramiento.

Tabla 6. Problemas Identificados y Actividades Propuestas

Problema Identificado Actividad Propuesta

» No hay una clasificacion que permita Definir las variables que permitan almacenar datos
definir y agrupar casos con caracteristicas de manera organizada y agrupada para su posterior
similares y se desconoce la frecuencia en analisis.

que ocurren ciertas circunstancias.

» Los datos de los distintos casos Diseflar y construir una herramienta ofimatica
evaluados en el comite no estan a la mano, interactiva que permita el registro y consulta de los
por lo que su consulta se debe hacer de casos de manera sencilla y agil.

manera fisica.

» Desconocimiento de las causas Alimentar la base de datos de forma responsable y

generadoras de conflicto, de los tipos de constante, pues estos datos son el insumo que se
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dafio por los cuales resulta demandado y
de las deficiencias en las actuaciones

administrativas.

» EI procesamiento de las solicitudes no
se desarrolla de manera concreta, unanime
y no es de total claridad para todos los

involucrados.

» Despilfarros de tiempo y de reprocesos.
Ademas de dudas al no tener claro el
correcto funcionamiento de la

herramienta.

» Desorientacion y baja productividad en
el puesto de trabajo.

» El desarrollo de todas las funciones del
comité no son programadas con
antelacion, es evidente que se realizan de
manera extraordinaria y esto produce que
el flujo del trabajo tenga picos altos en los
que el afan es una constante.

» El empalme para con un nuevo
elemento humano en la posicion de
Secretario Técnico no se da de la manera

mas ail y constructiva.

transformara en informacion estadisticas y reportes
y aportara en la toma de decisiones en cuanto a
saber cual, donde y cuando se debe implementar
una accién de mejora.

Disefiar, documentar, implementar y socializar el
manual de procesos que encierra las guias
necesarios para procesar las distintas solicitudes y
asuntos concernientes a las funciones del comité.

Esta guia tiene como base la informacion

recolectada del procesamiento experimental
realizado por los involucrados.
Elaborar el manual del wusuario para la

administracion y manejo de los datos dentro de la
herramienta soporte. De manera para que incluso
una persona que es nuevo en Excel pueda manejarlo
de manera satisfactoria.

Actualizar y documentar el perfil de cargos de los
integrantes del comité de conciliacion.

Disefar, implementar y alimentar la herramienta
"Programate” con los distintos compromisos
anuales para un posterior andlisis que permitira
configurar una programacion que se ajuste a los

requisitos y a la disponibilidad de los implicados.

Elaborar una presentacion en Power Point que
facilite el empalme, induccion y entrenamiento al
cargo de Secretario Técnico. Ademéas de una
herramienta ofimatica desarrollada en Excel
Ilamada "Programate™ que permite la consulta y el
apoyo en el seguimiento y control de sesiones,

audiencias y compromisos.
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» El mejoramiento de los procesos se ven Disefiar un sistema de indicadores que permita

frenados por la ausencia de un sistema de comparar y evaluar la situacion original versus

indicadores. aquella con ajustes (propuestas de mejora).

» Desconocimiento de los resultados de Solicitar al abogado y al departamento de inventario

audiencias y afectaciones de polizas. comunicar estos datos a fin de construir un historial
y posterior a esto evaluar el indicador que nos ayude
a medir la gestion del abogado en las audiencias y
el impacto sobre las polizas de seguro.

» Los detalles importantes de los casos se Disefiar y elaborar fichas técnicas que apoyen y

extienden a lo largo de varios folios y simplifiqguen el flujo de informacion de las

dificultan su fécil acceso. solicitudes.

5.2.2 Ejecucion

5.2.2.1 Estandarizacion y Documentacion de procesos. Una de las propuestas de mejora
corresponde a la estandarizacion y documentacion de los procesos concernientes al comité de

conciliacion.

El comité de conciliacion interpreta el papel de sede de estudio y decision de conciliacion frente
a las distintas solicitudes allegadas a la entidad. A lo largo del documento se habla de solicitudes
aunque gran parte en realidad son solicitudes de conciliacion y demandas judiciales, se aclara esto
con el fin de destacar que la labor del comité se extiende a lo largo de varios tipos de casos, por lo
que se puede deducir que el procesamiento no es el mismo para todos. Esta premisa aclara que se

debe estudiar y definir el procesamiento de las solicitudes de manera independiente.

Para llevar a cabo esta propuesta fue necesario inicialmente involucrar a los sujetos que
intervienen en el proceso, por lo que se realizaron reuniones en las que los participantes aportaban
con conocimiento que tenian de acuerdo a su area para que después de revisar y estudiar todo el

contexto situacional se pudiera determinar y definir claramente el paso a paso a seguir para cuando
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la solicitud fuera del grupo de demandas, o0 en caso de que fuera por reclamacion de dafios, o fuera

inmovilizacion o trdmites necesarios acerca del tema Repeticiones.

Con asesoria del jefe de calidad y con base en la simbologia de diagramas de flujo y el formato
de procedimientos de la Direccion de Transito de Bucaramanga se empez6 con la documentacién
de los procedimientos intervenidos. Dentro del formato de procedimiento se expresan
descripciones concisas; la primera parte consta del nombre del procedimiento, el objetivo, el
alcance, las definiciones pertinentes y las condiciones generales, luego la parte central del
documento contiene el diagrama de flujo y con las respectivas especificaciones en cuanto a la
descripcion de la actividad, el area y el cargo responsable de la actividad y los documentos que

sirven como puntos de control.

A continuacion, en la Figura 9 se muestra el flujograma correspondiente al proceso denominado

Conciliacién y Defensa Judicial:
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Figura 9. Flujograma Conciliacion y Defensa Judicial
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Por ultimo para una implementacion de manera formal se debe asignar un codigo al
procedimiento y remitir a la oficina de Gestion Documental para que el documento sea afiadido a
la tabla de retencion documental y se concluya con una socializacién y capacitacion a los

implicados.

A continuacion se nombran los diagramas de flujo realizados junto con el apéndice donde se

encuentran.
Apéndice B. Diagrama de flujo Conciliaciones y Defensa Judicial
Apéndice C. Diagrama de flujo Inmovilizacién
Apéndice D. Diagrama de flujo Reclamacién de dafios

Apéndice E. Diagrama de flujo Repeticiones

5.2.2.2 Elaboracién de Fichas Técnicas. La papeleria con respecto al estudio de casos es
bastante amplia. Por una lado estan los formatos repetitivos y obligatorios que por lo tanto siempre
estaran presentes, pero por otra parte en mayor proporcién estan los folios correspondientes a la
solicitud como tal y a sus respectivos anexos, los cuales suelen ser textos largos con tecnicismos
judiciales que narran el historial, las pretensiones y demas detalles de la solicitud, en algunos casos
es necesario adjuntar contratos, resoluciones, informes, leyes, iméagenes, cartas, cotizaciones, etc.

por lo que se vuelve un conjunto de folios bastante extenso para una sencilla introduccion al caso.

Cuando llegan solicitudes del grupo demandas a la entidad, el Jefe de Oficina Juridica debe
remitir estos casos a los abogados externos para que los estudien y den una recomendacion de
conciliar o no conciliar afladiendo que supuestos juridicos la soportan. En fin los abogados evalGan

los casos y presentan su recomendacion por medio de un formato disefiado por ellos mismos.

A causa de lo anterior y como apoyo al flujo de informacion a lo largo del procesamiento de la
solicitud, se propone la modificacion del formato que llevan los abogados y ajustarlo a los
requerimientos del comité con el fin de crear una ficha técnica que resuma las caracteristicas mas
esenciales de cada caso, para luego documentarla y darla a conocer por medio de una socializacion

alos implicados. La propuesta también se extendio a las solicitudes de tipo Reclamacion por Dafios
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por ser de las solicitudes mas frecuentes y que manejan bastantes anexos. Con base al flujo de
informacion del proceso de reclamacion de dafios y la informacion necesaria para decidir ante cada
caso, se disefié una ficha técnica que se expone en la Figura 10, que facilitara el estudio y chequeo

de la informacién concerniente a la solicitud.

PROCESO JURIDICA'Y CONTRATACION

Version: 01
FICHA TECNICA DE RECLAMACION DE DANOS |Pagina 1 de 1

DATOS BASICOS
FECHA DE ELABORACION DE LA FICHA 414t att
NOMBRE DEL SOLICITANTE
CUANTIA PRETENDIDA 5
DESCRIPCION DEL DANO
RECOMIENDAN CONCILIAR gl |:| NO |:|

HECHOS QUE DIERON ORIGEN A LA SOLICITUD

RAZONES TECNICAS EN LAS QUE SE FUNDAMENTA LA RECOMENDACION

ANEXOS

Solicitud

Fotocopias de documentos(cc,tarjeta de propiedad)

Cotizaciones

Evidencias fotograficas y/o filmica (carga probatoria por parte del solicitante)

Formato de peritaje: Inspeccidn de dafios

Inventario de patios

Informe de vigilancia

Figura 10. Ficha Técnica Reclamacién de Dafios

A continuacion se nombran las fichas técnicas realizadas junto con el apéndice donde se

encuentran.
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Apendice F. Ficha técnica Conciliaciones y Defensa Judicial

Apeéndice G. Ficha técnica Reclamacion de dafios

5.2.2.3 Elaboracion del Perfil de Cargos. En la Direccion de Transito de Bucaramanga es
comun la alta rotacion del personal en cargos de tipo asesor y los cercanos o que tienen como jefe
inmediato al Director General pues ellos son del tipo de contrato de libre nombramiento y remocion
y el Director tiene la total libertad de prescindir de alguno de ellos en cualquier momento. Es una
situacion que no es ideal, pues se debe conservar el talento humano, sin embargo no es la realidad

que vive la DTB por lo que se deben establecer mecanismos para evitar la rotacion de personal.

Por otra parte, no se tiene total claridad con las funciones y responsabilidades de los integrantes
del comité de conciliacion, lo que en muchos casos ha conllevado a que se dejen de hacer
actividades porque no se tiene claro quién es su doliente o por el contrario, se realicen por parte de
mas de una persona. Para disminuir el impacto de esta problemética que puede ocasionar
despilfarros por procesos y esperas se formula la elaboracion de un perfil de cargos para los

integrantes permanentes del comité de conciliacion.

El perfil de cargos es un registro que define las competencias y exigencias de un cargo a ocupar.
En el se describen los datos de identificacion, las competencias, las habilidades, las funciones

generales, responsabilidades y los requerimientos fisicos y mentales a los se esta expuesto.

En las Figuras 11, 12, 13, 14 y 15 se muestra la estructura completa del perfil de cargos.
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GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Manual de funciones, responsabilidades y
competencias

DATOS DE IDENTIFICACHM

lefe Inmediato

Mombre del Cargo

Cargos que le reportan

OBJETIVO DEL CARGO PROCESOS EN LOS CUALES

Responde

Coordina

FParticipa

CARGO/S SUPLENTES EN CASD DE AUSENCIA

Figura 11. Datos de Identificacion, Perfil de Cargos

COMPETEMNMCLA
EDUMCACHD M FORNMACIOMN
Conocimientos en:
Miwvel I:IDfﬁce I:ICDreI draw

I:I Primaria I:I Project I:I Internet
Bachillerato I:IAutDCA.D I:I Iingle=s

[ ]
I:l Tecnico I:lEntrenam'lento 5GI1
[ ]

Uniwversitario I:I Otro. Cual’

retalle la carrera o profesion

Otros Estudics
Diplomada

I:l Postgrado
Maestria

Equivalencia Requisitos Ezspeciales

Nota: Los requisitos especiales pueden ser proporcionados por lo organizacicon
Paoro efectuar equivalencio se debe acreditar el Htuwlo profesional
EXPERIEMNCILA

I:IND- requiere experiencia

[ 11 =6 meses En:
[15 meses a 1 afios
[ ]1ta5anos

Equivalencia I

Figura 12. Competencias, Perfil de Cargos
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AUTORIDAD

NIVEL DE INICIATIVA AUTONOMIA

ALTO. Personas con personal a cargo (Gerentes, directores, jefes de oficina, de
departamento, seccion, taller, supervisores, capataces y coordinadores) En su
actividad laboral el empleado tiene la posibilidad de tomar desiciones sobre su
propio trabajo, realizacion de tareas especificas, manejo de horarios, orden de
actividades, asistencia a eventos, reuniones y capacitaciones

MODERADD: (Profesionales, tecnicos, auxiliares, secretarias, recepcionistas,
almacenistas, conductores) En su actividad laboral el empleado toma desiciones
basandose en su criterioc profesional o tecnico, para realizar tareas especificas
determinado el orden de las mismas, no puede decir sobre el manejo de horarios,
asistencia a eventos reuniones y capacitaciones.

BAIO: (Ayudantes, conserjes, persona del servicios generales, oreros y vigilantes) La
actividad laboral de empleado esta guiada por las orientaciones o instrucciones
dadas de un superior jerarquico, no puede decidir sobre el manejo de horarios,
asistencia a eventos reunicnes y capacitaciones

HABILIDADES
Planificacidn y organizacion Orientacion al cliente Toma de desiciones
Proactividad Liderazgo Trabajo en Equipo
Capacidad de delegacion Orientacion al logro Asertividad
Administracion de Recursos Trabajo bajo presidn Iniciativa
Resolucion de Conlictos Megociacion y conciliacion

Figura 13. Autoridad, Nivel de Autonomia y Habilidades, Perfil de Cargos
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FUNCIONES GENERALES DEL CARGO

Funciones Principales

RESPONSABILIDADES

REQUERIMIENTOS FISICOS Y HORAS DURANTE LA JORNADA LABORAL

MENTALES 0A 2 I SAS I G A7 I

8A9

CARGA FISICA

Posicion Sedente

Posicion Bipeda

Motricidad Fina

Motricidad Gruesa

Destreza Manual

Levantamiento y manejo de cargas

CARGA MENTAL

Producir informacion oral/escrita

Memorizacion de Informacion

Analisis de Informacion

Emitir respuestas rapidas

Atencion

Concentracion

Repetitividad

Figura 14. Funciones Generales y Requerimientos, Perfil de Cargos

RESPONSABILIDAD DIRECTA E INDIRECTA

58

TIFPO DEVALOR DETALLE

Informacion Confidencial

Supervision de Personal

Dineros

nMaguinas, equipos y
herramientas

Resultados de toda el area

vida, salud o seguridad de
otras

Otros

EXAMENES OCUPACIONALES

TIFO DE EXANMEN 1 P

Medico Ocupacional con enfasis Osteomuscular

Audiometria

Optometria

Espirometria

Test Psicolagico

Cordinacién motriz

Laboratorio (Perfil Lipidico, colesterol total)

I: Ingreso, P: Periodico, E:Egreso

Figura 15. Responsabilidades y Examenes, Perfil de Cargos
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Para la elaboracion del perfil de cargos fue necesario consultar la Resolucion de Manual de
Funciones y de la observacion individual de cada cargo para definir los requerimientos fisicos y

mentales de cada puesto.

Para el caso del Secretario Técnico, un funcionario de nivel Profesional se elabor6 una
presentacion en PowerPoint para que de manera didactica y constructiva se realice el empalme en
el evento de que sea nuevo en el puesto o tenga alguna duda de sus funciones y herramientas a
disposicion.

En el Apéndice H se encontraran los perfiles de cargo de los integrantes del comité y en el

Apeéndice | estara disponible la presentacion referente al secretario técnico.

5.2.2.4 Herramientas Ofimaticas.

> Pasos iniciales:

El comité de conciliacion encargado de procesar las solicitudes no cuenta con un sistema de
informacion que brinde apoyo en el registro, consulta y seguimiento de los distintos casos que
llegan a este. Actualmente no es viable la compra de un sistema de informacion, y de igual forma
no se tiene formulado un disefio requerido si el presupuesto no fuera el problema. A nivel entidad
se cuenta con el paquete basico de Microsoft Office. Es decir que solamente esta disponible Word,
Excel, PowerPoint y OneNote. En consecuencia se elige Excel porque es la herramienta que se
ajusta a lo que se quiere lograr.

Microsoft Excel es un programa bastante interesante por sus cualidades, principalmente es una
hoja de calculo y que posee otras opciones como herramientas graficas, tablas dindmicas y un
lenguaje de programacion llamado Visual Basic para Aplicaciones que sirve para escribir macros.
Las macros juegan el papel de simplificar las tareas, en pocas palabras una macro es una instruccion
compuesta por instrucciones mas sencillas.

A continuacion se enumeran los principales problemas de la ausencia de una herramienta

ofimatica para el registro estadistico de casos atendidos por el comité:
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1. No hay una clasificacion que permita definir y agrupar casos con caracteristicas similares y
se desconoce la frecuencia en que ocurren ciertas circunstancias. Es decir no se pude llevar un
analisis estadistico

2. Los datos de los distintos casos evaluados en el comité no estan a la mano, por lo que su
consulta y seguimiento se debe hacer de manera fisica.

3. Desconocimiento de las causas generadoras de conflicto, de los tipos de dafio por los cuales
resulta demandado y de las deficiencias en las actuaciones administrativas.

> Fase de analisis:

Tras el estudio de las problematicas y observacién del flujo de datos e informacion ligados al

procesamiento de solicitudes se determinaron los requisitos para el disefio de la denominada

“Herramienta Soporte”.

e Menu Inicial que detalle las secciones que la herramienta posee.

e Registro con una distribucion de datos ordenada y su respectivo formulario de registro.

e Seccion de consulta con filtro avanzado.

e Seccion para analisis de informacién

e Seccidn con herramientas graficas en la que se pueda visualizar de manera actualizada lo que
esta pasando con las solicitudes.

e Seccidn para comunicar a integrantes y asistentes del comité la proxima reunién a celebrarse
con la opcién de adjuntar archivos.

e Seccion con herramientas gréaficas que permitan la revision del desempefio actual de los
indicadores de gestion.

e Seccion que sirva de portal de acceso para los documentos, guias de usuario, resoluciones,

formatos y flujogramas concernientes al funcionamiento del comité.
» Disefio:
Desde este punto empieza el desarrollo del bosquejo de lo que se quiere generar, asumiendo que la

herramienta debe ser didactica y sencilla de manejar para el usuario a la vez que es funcional y

cumple con todos los requisitos.
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Dentro de la herramienta se visualiza mucho el color verde y blanco porgue son los colores
institucionales

El resultado del disefio también va ligado al conocimiento de las opciones que ofrece, en este
caso Excel. Es decir que para cada requisito se identifica la mejor opcién dentro de Excel para
ejecutarla.

El registro de solicitudes se va hacer sobre una tabla sencilla previamente disefiada en la que los
encabezados tienen un orden especifico de izquierda a derecha. Para alimentar dicha tabla se penso
en utilizar un formulario con codigo VBA, pero Excel dispone de un formulario automatico que
tan solo se debe habilitar y ya estara listo para su uso desde la barra de herramientas de acceso
rapido. Se desarrollaron las dos opciones y se dispondra para eleccion del usuario.

Para la consulta de solicitudes se utilizard& una macro de filtro avanzado y para su
funcionamiento bastara con seleccionar los criterios por los que quiere filtrar la base de datos y dar
click en un boton de nominado Filtrar.

En cuanto al analisis y visualizacion de la informacion se implementaran tablas dinamicas que
se configuran para que arrojen las estadisticas requeridas y a partir de ahi construir un
DASHBOARD que muestre la tendencia de las solicitudes, las cuantias segun las solicitudes mas
frecuentes con la opcidn de segmentacion por fecha, las causas generadoras de conflictos mas
frecuentes con sus respectivas sumas de cuantias y porcentajes de conciliacién y no conciliacion.

El secretario Técnico del comité debe gestionar las reuniones del comité, por lo que debe enviar
de manera previa los correos que le comuniquen al funcionario la fecha de la proxima sesion y
adjuntar un resumen ejecutivo de los casos que se estudiaran. Excel por medio de VBA puede
enviar correos masivos y ademas adjuntar archivos. Inicialmente se elaborarda una tabla que
contenga el nombre, el correo, el comunicado y la direccion del archivo, para que posteriormente

se escriba el cddigo y tan solo con un click enviar los correos.

Para una facil busqueda de documentos relacionados al funcionamiento del comité se clasifican
los documentos y se les asigna un vinculo para que con un click se dirija a la ubicacion del

documento.
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> Desarrollo:

Después de consensuar las especificaciones de programacion se comienza la escritura de los
codigos que construirdn las macros que den cumplimiento a los requisitos fijados en la fase de
analisis. Mientras se va escribiendo el cddigo también se va depurandolo para poder identificar
errores de programacion y asi corregirlos.

Paralelamente se da inicio a la elaboracion de la guia del usuario con el fin de garantizar una

satisfactoria interaccion entre hombre-maquina.

> Puesta en marcha:

Terminada la programacion total de la herramienta se realiza pruebas finales en las cuales se ejecute

todas las funciones de la herramienta y de ser necesario realizar los ajustes pertinentes.

» Mantenimiento: ajustes y capacitacion.

Al igual se le hard seguimiento para cuando surjan nuevos requerimientos o inconvenientes se
pueda corregir o modificar.

Los beneficiarios de esta herramienta seran varios, pero solo la profesional universitaria y el
secretario técnico seran los encargados de su implementacién por lo que se organizaron momentos

para capacitarlos y ponerlos en contacto con la nueva herramienta.
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DIRECCION DE TRANSITO
DE BUCARAMANGA

COMITE DE CONCILIACION DE LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA

CONSULTA MENSAIES {SMS)
DASHBOARD DOCS SOPORTE

Figura 16. Menu principal, Herramienta Soporte
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De manera paralela también se realizo la herramienta nombrada: “Programate”. Antes que nada,

es preciso decir que las sesiones del comité no son programadas con antelacion, a veces se informa

de un dia para otro y es dificil ver que todos los integrantes estén a tiempo. Por otro lado al final

de la reunion se destina un espacio que denominan: “Proposiciones y Varios”, en el cual se

determinan compromisos a gestionar, el problema aqui es que no hay seguimiento ni control de

estas actividades. En este sentido se aposto por la elaboracién de esta herramienta, es algo sencillo,

esta desarrolla en Excel con funciones béasicas y otras macroinstrucciones y la funcion que presta

es de agendar, tienes diferentes tablas para cada tipo de situacion, puede ser sesion, compromiso o

audiencia, estas tablas se llenaran con sus respectivos detalles y automéaticamente se sombreara

segun la convencion la fecha en un calendario anual. Esto facilita la rapida visualizacion de los

compromisos, ya si quieres revisar los detalles solo se necesita dirigirse a las tablas.
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Figura 18. Calendario, Herramienta Programate
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En los siguientes apéndices se encuentran las herramientas ofimaticas y las guias de usuario:

Apéndice J. Guia de Usuario Herramienta Soporte
Apeéndice K. Guia de Usuario Herramienta Soporte Seccién Registro de Solicitudes
Apéndice L. Herramienta Soporte

Apendice M. Herramienta Programate

5.2.2.5 Guias de Usuario. Para la Herramienta Soporte se elabora una guia de operacién que
le permitird al usuario conocer todas las funciones disponibles dentro de la herramienta y como
manejarlas para sacar el mayor provecho de ellas. Para ello y por medio de pantallazos,
descripciones y especificaciones se pretende mejorar la interaccion entre el programa y quien lo
utiliza. A esto va sumado la capacitacion suministrada y el compromiso del usuario para hacer de

Excel una facilidad y no una barrera que le impone més funciones.

En los siguientes apéndices se encuentran la guia para el registro de solicitudes y la guia general

de la Herramienta Soporte:
Apéndice G. Guia de Usuario Herramienta Soporte

Apéndice H. Guia de Usuario Herramienta Soporte Seccion Registro de Solicitudes

53 Implementacion

5.3.1 Socializacion y capacitacion. Es un reto pararse ante los directivos de una entidad publica
tan grande y con palabras propias de un estudiante poder despertar una verdadera empatia para con
la idea que se desea trasmitir. No tanto por la idea sino por la receptividad, al estar en un ambiente
que transcurre resolviendo problemas de diferentes dependencias, atendiendo la inmediatez y lo
urgente, adaptandose, viendo la organizacion como un grupo de islas, yendo con afanes y ademas
de los temas burocraticos y presupuestales se vuelve dificil avanzar en la imposicion total de la

cultura de mejoramiento continuo.
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Sin embargo con los aportes positivos de cada uno se esta avanzando paso a paso Yy en esta
oportunidad el objetivo es contribuir al mejoramiento de los procesos concernientes al Comité de

Conciliacion.

A lo largo de la practica se realizaron reuniones con la mayoria de los integrantes con el fin de
discutir ideas, para asi empaparse mas del tema, saber que se requeria para buscar algo que se
ajustara y que fuera viable. También se hizo reuniones particulares para revisar los avances y
proponer modificaciones necesarias. Y ya de manera general en el transcurso de la sesion de un
comité se hizo una intervenciéon para la socializacion del trabajo efectuado, en esta se tocaron temas

como el enfoque, los hallazgos, las propuestas y los entregables.

Figura 19. Socializacion

Los primeros en conocer las herramientas ofimaticas y los demés entregables fueron el

Secretario Técnico y la Profesional Universitaria que apoya el desarrollo de las funciones del
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comité. Y es debido a que ellos seran los encargados del manejo de estas herramientas. En ese
sentido de manera individual y grupal se realizaron encuentros en los que inicialmente se expuso
la descripcion de cada seccion de las herramientas y cual era su fin. Ellos tenian ideas de como
desarrollar algunas tareas, por lo que se recibieron esas peticiones y se hicieron modificaciones con

el fin de obtener mayores facilidades.

Luego se programd una reunion en la que conocieron la ultima version de las herramientas y se
resolvieron las dudas acerca de su funcionamiento, ejecucion y las actualizaciones que deberian

recibir las herramientas para su correcto funcionamiento.

Figura 20. Capacitacion
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5.3.2 Diagnostico Final. La implementacion de la Herramienta Soporte permitid elaborar un
diagnéstico final mas preciso en el que se pueda identificar las solicitudes frecuentes, conocer sus
causas generadoras, consecuencias y asi poder formular propuestas de mejora que se espera estudie

el comité y adelante las acciones pertinentes.

Para el diagnostico final en cuanto a los Pareto se tomé en cuenta la informacion registrada
desde el 2017 hasta el mes de Agosto del 2019.

En pro de la creacion de medidas a favor de la prevencion de conflictos se elabor6 un analisis
que permitiera organizar esfuerzos y propuestas en los campos que exigieran prioridad. Ahora
después de terminar el disefio de la base de datos y por supuesto su alimentacion se cuenta con mas
datos que traducidos en informacion brindan un contexto mas aterrizado de los inconvenientes que

enfrenta la entidad.

La determinacidn de la prioridad se puede abordar desde una perspectiva de frecuencia y otra
por cuantia. Claro es indiscutible que las solicitudes que representen mayor riesgo de pérdidas
monetarias tienen que recibir un trato urgente. Pero tampoco se puede descuidar los aspectos en
los que repetidamente se estan presentando reclamaciones por que su alta frecuencia también
representaria altas cuantias. Ahora para conocer las prioridades en ambos casos se elabora una
gréfica Pareto de acuerdo a la cantidad de solicitudes y otra segun las cuantias por solicitud con el
fin de determinar las solicitudes en las que se incurre con mayor frecuenciay a la vez en las que se

expone a altas pérdidas de dinero.

En la Figura 21 se expone el Pareto correspondiente a las solicitudes allegadas al Comité de

Conciliacion.
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DIAGRAMA DE PARETO DE SOLICITUDES
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Tipo de Solicitud

Figura 21. Pareto de Solicitudes

De acuerdo al Pareto por frecuencia anterior se concluye que el 80% de los conflictos
corresponden a las solicitudes de tipo Extrajudicial, Reparacion de dafios, Judicial y Prejudicial.
Esto también refleja que el requisito de procedibilidad de conciliar primero que demandar se esta
cumpliendo pero no esta siendo tan efectivo. Las solicitudes de tipo Prejudicial y Extrajudicial
difieren de muy poco, de hecho la esencia es lo mismo porgue se reinen con un tercero que no es
un juez para que se dialogue y llegue a un acuerdo. Lo importante acé es que en términos generales
estas solicitudes suman 101 casos y las judiciales 58 casos. Es decir que son bastantes los
inconvenientes que no fueron conciliados y por el contrario se continud con el proceso con una

demanda judicial.

La Figura 22 expone el Pareto correspondiente a las cuantias pretendidas seguin solicitudes

allegadas al Comité de Conciliacion.
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Diagrama de Pareto por Cuantias Pretendidas
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Figura 22. Pareto de Cuantias Pretendidas

Después de observar las dos gréficas es posible enlistar los tipos de solicitudes que se podrian
[lamar triviales ya que no son tan frecuentes ni reclaman altas cuantias de dinero. Es claro que la
invitacion no es a descartar totalmente el control de estas solicitudes, sino que ahora mismo las
solicitudes de tipo Extrajudicial, Judicial, Prejudicial, Reparacion de dafios y Pagos exigen mayor

atencion y por ende se les debe intervenir.

Es funcion del Comité de Conciliacion identificar los tipos de dafios por los cuales resulta
demandada o condenada la entidad y asi determinar las deficiencias en las actuaciones
administrativas y operativas con el objeto de proponer correctivos. En ese sentido se realizd una

revision de los casos y se establecio y definio las causas generadoras de conflicto.
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Las siguientes son las principales causas generadoras de conflicto identificadas:

Tabla 7. Causas Generadoras

CAUSAS
ACTOS ADMINISTRATIVOS

PRESUNTO INCUMPLIMIENTO DE PAGO
ACCIDENTE DE TRANSITO

IDENTIDAD EXPUESTA

NO ADJUDUCACION DE PROCESO

PROCESO DE INMOVILIZACION

ACTOS ADMINISTRATIVOS Y PROCESO DE

INMOVILIZACION

En la siguiente figura, la Figura 23 se representa la participacién porcentual de las causas
generadoras de conflictos respecto del total de las principales causas generadoras de conflictos.

Cabe aclarar que esta informacidn corresponde al 2018 y lo corrido del 2019 hasta Agosto.
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m ACTOS ADMINISTRATIVOS

M PRESUNTO INCUMPLIMIENTO DE
PAGO

H ACCIDENTE DE TRANSITO

W |IDENTIDAD EXPUESTA

B NO ADJUDUCACION DE PROCESO

B PROCESO DE INMOVILIZACION

ACTOS ADMINISTRATIVOS Y
PROCESO DE INMOVILIZACION

Figura 23. Porcentaje Causas Generadoras

La causa responsable del 76% de la generacion de conflictos es la denominada Actos
Administrativos, la cual es la expresién del poder administrativo que provocan consecuencias que

los demandantes interpretan como falencias y presuntamente le ocasionan dafios antijuridicos.

No basta con denominar y decir que la causa mas importante es la de Actos Administrativos, si
no que se debe indagar e ir mas alld para hallar esas expresiones de poder administrativo que
indujeron a los demandantes a imponer una demanda. Por ese motivo se encamina a reconocer que
decisiones administrativas se dieron para el inicio del conflicto, sus frecuencias y las cuantias

monetarios que le atarie.
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Tabla 8. Consecuencias
Consecuencia 0 Motivo de Demanda # $
INSUBSISTENCIA 45 $ 24.108.021.876
DANO ANTIJURIDICO 24 $  2.358.001.657
COMPARENDO 23 $ 371.299.985
NO RELACION LABORAL 9 $ 366.394.798
INMOVILIZACION 9 $ 16.194.904
NO SE EFECTUO NOMBRAMIENTO 8 $ 558.791.801
INMOVILIZACION Y 4 $ 41.578.923
COMPARENDO
CONFLICTO DE NORMAS 1 $ 35.000.000
PERDIDA DE SUBSIDIO 1 $ 12.000.000
RECONOCIMIENTO DE PENSION 1 $ 1.872.572.875
MENSUAL DE JUBILACION
NO CANCELACION DE LA 1 $ 70.000.000

MATRICULA

Todas las dependencias juegan un rol importante en la operacion de la entidad y cada una
impacta de manera diferente, y con la informacion que se puede discernir de la tabla anterior es
que el area de Contratacion esta teniendo bastantes inconvenientes con el tema de contratos y
relacién con el talento humano de la entidad y esto esta ocasionando que la DTB tenga mayor

riesgo de pérdidas de dinero.

Incluso si las actuaciones de la entidad estan correctamente fundamentadas, es decir que la
decision se tomo con base a una ley, contrato, resolucion, etc. No se debe bajar la guardia porque

esto no impide que la persona demande y asuma la responsabilidad de demostrar lo que ella



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA
74

manifiesta. Por ende es vital que el estudio de casos se filtre por la especialidad, experiencia y

disponibilidad de cada uno de los abogados externos a la disposicion de la organizacion.

Ya para finalizar el diagnostico final acerca de las solicitudes del grupo demanda, se dispone a
hacer un gréfico de tendencia que exponga el comportamiento de las solicitudes, para asi saber si
lo que se ha hecho hasta ahora ha ayudado en la mitigacion.

Primero mostrando en la Figura 14 la tendencia de la frecuencia de las solicitudes desde 2018 a
Agosto de 2019.
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Figura 24. Tendencia por frecuencia

Y ahora en la Figura 15 se muestra la tendencia de las cuantias.
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Figura 25.Tendencia por cuantia

En el diagndstico final se identificaron las solicitudes con prioridad de atencion, las cuales son
las de grupo demanda, prejudicial, judicial y extrajudicial, la de pagos y la de reparacion de dafios.
Por ende es fundamental esclarecer los eventos que ocasionan que esta solicitud sea de las méas

frecuentes y de las que mas cuantias atarie.

La imposicion de una solicitud por reparacion de dafios es provocada por presuntos dafios
materiales que se le ocasionaron a vehiculos y atafien que la responsabilidad es de la entidad. Hay
tres eventos que producen estos presuntos dafios: 1. Accidente de transito, 2. Desastre Natural y 3.
Proceso de Inmovilizacion. El registro de una solicitud producto de los primeros eventos es algo

atipico, por lo contrario, en el 95% de los casos se pidio la reparacion de dafios que presuntamente
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se ocasionaron en alguna etapa del evento de proceso de inmovilizacion. En caso de demostrarse
que la entidad es responsable se procede a tramitar los documentos en la aseguradora para afectar
la pdliza y resarcir los dafios de manera parcial porque la entidad esta en la obligacion de cubrir

una parte.

Con el fin de conocer mas a fondo esta problematica se opto por elaborar un diagrama Ishikawa
o diagrama de Causa — Efecto que dividiera el problema en causas y subcausas.

Fue necesario hacer una revision documental que arrojara los instructivos y manuales con los
que cuenta la entidad para formar al operario en cuanto al procedimiento de cargue, transporte y
descargue de vehiculos inmovilizados. También se revisé las notas del registro de solicitudes que
dejan en evidencia que dafios se produjeron y como se dieron. Ademas se converso con la

Subdirectora Técnica y el Comandante, quienes aportaron su perspectiva de la situacion.

Tras esta busqueda de informacion se elaboro el diagrama Causa-Efecto o de Espina de Pescado
correspondiente al proceso de inmovilizacion que ofrece un panorama mas claro para seguir con la

propuesta de acciones correctivas.

En la Figura 26 se representa el diagrama de Causa — Efecto correspondiente al proceso de
inmovilizacion. Exponiendo el problema principal, sus causas y subcausas discriminadas segun

seis elementos principales.
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Después de que se realizara el andlisis de las causas, se enlistan en la tabla siguiente propuestas

que apuestan a la solucién de la mayoria de los inconvenientes encontrados.

Tabla 9. Propuesta de Mejora

Propuesta de mejora

Causa/s que atiende

Realizar charlas informativas y motivacionales

que aterricen la importancia de la

estandarizacion a los funcionarios de la
entidad. Asi

esfuerzos en pro de avanzar en un camino de

posteriormente se aunaran
mejoramiento de procesos.

Desarrollar un estudio enfocado en la actividad
de archivo, para determinar y eliminar tareas

improductivas y controlar su desempefio.

Utilizar una bascula que ayude a controlar la
cantidad y el peso de un paquete de folios que

deben ir dentro de una carpeta.

Destinar una caja especial para archivo de
CD’s y USB’s que contienen anexos de los

casos solicitudes.

Estandarizar ubicaciones especiales en los
anaqueles para el almacenamiento de los

diferentes archivos con los que se trabaja.

Falta de compromiso y empoderamiento del
recurso humano con el mejoramiento de

procesos.

Tareas que no aportan valor al proceso de
solicitudes y si consumen bastante tiempo y
papeleria repetida e innecesaria.

El control de folios dentro de una carpeta se da
por medio de enumeracién y hasta alcanzar un
de 250 folios.

documento a archivar esta siendo rotado para

total En casos donde un
firmas no se puede por supuesto enumerar y al
final se guarda al final del paquete donde se
dificulta su basqueda.

El archivo de CD’s y USB’s se realizan en las
mismas carpetas de los folios, por lo cual no se
les destina el cuidado requerido y su busqueda
se dificulta.

El anaquel esta compartido para almacenar
cajas que contienen carpetas y folios de
diferentes comités pero no se etiqueta la

ubicacion a que corresponde cada uno.
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Programar pausas activas periodicas a lo largo  Agotamiento
de las instalaciones de la Direccion de Tréansito  Estrés
de Bucaramanga en busca de la reduccion de Postura Monétona
agotamiento fisico y mental.
En caso de que la solicitud tenga anexos Alto consumo de papeleria.
fotograficos, promover el envio por correo y Impresiones de baja nitidez.
seguir su estudio de manera digital.
Generar apoyo audiovisual para una La consulta de articulos especificos,

presentacion mas practica y de facil consulta de
documentos en las sesiones del comité y de
maés facil analisis de los casos expuestos en el
Comité de Conciliacion.

Dictar espacios en los que se capacite y motive

al personal en el uso de Excel.

Realizar charlas de sensibilizacion que
fomenten la realizacién de procesos orientados
a resultados y la atencion eficaz del cliente.

Definir los criterios para la seleccion de
abogados externos que garanticen su idoneidad
para la defensa de la entidad y la toma de
acciones  juridicamente  soportadas e
institucionalmente convenientes y realizar
seguimiento a los casos a ellos encomendados
Dotar de manera efectiva a los operadores de
graas con EPP especiales (botas, guantes,
lentes de seguridad con proteccion lateral, caso
y proteccion auditiva ) para el desarrollo de sus

tareas.

resoluciones, contratos, etc. Demora mas por el
hecho de ser documentos en fisico. Ademas de

un alto consumo de papeleria.

Personal antiguo que desconoce de la amplia
variedad de beneficios que ofrece Microsoft
Excel.

Reclamaciones e insatisfaccion del cliente.
Ademas de alta oferta de tramitadores que no
tienen relacion laboral alguna con la entidad. Y
por lo tanto no se garantiza su transparencia.
No se hace seguimiento ni se mide el
desempefio de los abogados.

No se cuenta con un perfil estandar definido de

abogado para los distintos casos.

Alto riesgo de accidentalidad.
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Creacién de instructivos ilustrativos y
detallistas acerca del cargue, transporte y

descargue de los vehiculos inmovilizados.

Grabar videos para cada etapa del proceso que
detalle el paso a paso del procedimiento de
cargue, transporte y descargue de vehiculos
inmovilizados de manera clara y evidenciando
la solucion a los inconvenientes que
probablemente puedan suceder.

Disefar un plan de mantenimiento que le haga
seguimiento a los elementos de la gria y en el
que se revise si cumplen con las cualidades
suficientes para continuar con su uso.
Disponer de un cronograma de sesiones que
garantice la participacion puntual de los

integrantes y una oportuna gestion documental.

Crear un acuerdo de la entrega puntual de
informes necesarios para la evaluacion del
sistema de indicadores.

Elaborar alertas que permitan conocer la fecha
de pago a proveedores y la correspondiente

cuantia.

En los procedimientos no se tienen medidas de

excepcion  cuando por ejemplo  las
inmovilizaciones son multiples. Con el fin de
garantizar la integridad fisica de los operadores

y vehiculos.

No se identifican los problemas més frecuentes
ni se proponen correctivos con el fin de
transmitirlos a los operadores y asi poder

mitigarlos.

Se incurre en dafios materiales por el uso de
herramientas desgastadas y que ya no soportan

la carga.

Algunos casos quedan aplazados por que no
fue oportuna la gestién documental.

Las sesiones programadas no comienzan a la
hora estipulada y a veces se aplazan por la falta
de un quorum total.

Los informes Ilegan en un momento tardio que
disminuye su impacto en el control de
desempefio de los procesos.

La entidad recibe demandas por presuntos
incumplimientos de pagos con respecto al

tiempo y a la cantidad.

En cuanto la causa generadora mas frecuente, la cual es la de actos administrativos que

produjeron una declaracion de insubsistencia, de no relacién laboral, que no se efectu6
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nombramiento y en general dafios presuntamente antijuridicos. Se propone que el seguimiento de
los funcionarios en la entidad sea el resultado del desempefio en las funciones que le corresponden

y su merito que tuvo de alcanzar el puesto.

5.4 Sistema De Indicadores

En pro de continuar y mantener una cultura de mejoramiento continuo se formularon indicadores
capaces de medir el impacto de las propuestas de mejora a implementar y asi poder controlar el

desempefio de las funciones del Comité de Conciliacion.
A continuacién se describen cada unos de los indicadores disefiados:

» Laeficaciade la conciliacién reflejada en la disminucion de procesos en contra de la entidad

Procesos conciliados/Trimestre

1= * 100

Procesos vigentes

Este primer indicador busca medir la eficacia del proceso de conciliacién con el fin de disminuir
los procesos judiciales en contra de la entidad. Se quiere poder solucionar los conflictos y llegar a

acuerdos de manera extrajudicial y no tener que involucrarse en una demanda judicial.
Meta: 90%
Frecuencia: Trimestral

Fuente: Informe de procesos

» Laeficacia de la conciliacion y defensa reflejada en la disminucion porcentual de condenas

en contra de la entidad

Condenas en contra
2= * 100

Condenas emitidas
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En este caso interviene un tercero que dictara condena, por lo que las acciones de mejora se
destinaran a disminuir las condenas en contra y el indicador medira si son eficaces las iniciativas

de conciliacion y defensa ante los diferentes casos.
Meta: 10%
Frecuencia: Trimestral

Fuente: Informe de condenas

» La efectividad de las decisiones del Comité de conciliacion traducidas en el porcentaje de

conciliaciones aprobadas

Conciliaciones aprobadas judicialmente
3= P ! + 100

Conciliaciones aprobadas por el comité

Este indicador mide la asertividad de la toma de decisiones del comité de conciliacion y de las
recomendaciones de los abogados externos por lo que si se obtiene resultados criticos o incluso
aceptables es reflejo de que el estudio de los casos no se esta actuando de manera exhaustiva y se

tiene que indagar mas y contar con abogados con un perfil que se ajuste mas al caso.
Meta: 95%
Frecuencia: Trimestral

Fuente: Informe de Conciliaciones

» Ahorro patrimonial que se logre con ocasion de los acuerdos conciliatorios aprobados por
la jurisdiccion
Cuantias conciliadas

Cuantias pretendidas

El indicador nimero cuatro tiene el fin de medir el ahorro patrimonial que se logran al alcanzar

acuerdos conciliatorios. Cuando se demanda la entidad y se prueba la ocurrencia de un dafio
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antijuridico es deber de la defensa de la entidad negociar para que el impacto financiero sea el

minimo posible.
Meta: 95%
Frecuencia: Trimestral
Fuente: Informe de Conciliaciones
» La calidad del proceso de inmovilizacion reflejada en la disminucion de solicitudes por

reclamacion de danos.

# Solicitudes al final del presente trimeste

|5= *100

# de solicitudes pasado trimestre

Este indicador tiene el objetivo de asegurar la calidad a lo largo del proceso de inmovilizacion y
evitar la ocasion de dafios materiales, por lo que se propone con las acciones correctivas mitigar el

numero de solicitudes allegadas por Reclamacién de Dafios.
Meta: 50%
Frecuencia: Trimestral
Fuente: Informe de Solicitudes
» La efectividad del procesos de inmovilizacion reflejada en la disminucion de afectaciones

de poliza.

Cuantias Conciliadas al final del presente trimestre 100

6=

Cuantias Conciliadas pasadas

Cada vez que se radica una solicitud por Reclamacion de Dafios se hace una investigacion para
descifrar el responsable, de ser responsabilidad de la entidad se procedera a tramitar los papeles
para la afectacion de pdliza. El objetivo del presente indicador es controlar la disminucion de las

afectaciones de poliza.
Meta: 50%

Frecuencia: Trimestral
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Fuente: Informe de pagos

» La efectividad de la gestion de la informacion reflejada en la disminucién de casos

aplazados

Ccasos Aplazados
17= d + 100

Casos allegados

En muchas ocasiones, frente algunos casos se decide aplazar su estudio a falta de un documento
necesario, es decir que el alistamiento para una sesion satisfactoria no es completo. Y este indicador

se enfoca en medir el porcentaje de casos que se aplazan en relacion a un total.
Meta: 5%
Frecuencia: Trimestral

Fuente: Informe de solicitudes

» Carga laboral de los abogados externos

__ #deabogados *100

CasosVigentes

El indicador nimero ocho es el porcentaje de casos que esta llevando cada abogado externo y

controla la distribucion y carga laboral de los apoderados a favor de la entidad.
Meta: 30%

Frecuencia: Semestral

Fuente: Informe de casos vigentes atendidos por cada abogado

La descripcion de los indicadores esta disponible y mas detallada en el Apéndice N.
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6 Conclusiones

Se realiz6 un diagnostico de acuerdo a una metodologia en la que por medio de un analisis
preliminar, revision documental, entrevistas y analisis cualitativo y cuantitativo se identificé que
el problema principal era el incremento de las solicitudes, en especial las del grupo demandas y
reparacion de dafios, asimismo se identificaron sus efectos y sus causas, uno de ellos es que tan
solo entre 2017 y 2018 se estuvo y esta expuesto a pretensiones monetarias que son cercanas a los
$35.000.000.000. de pesos. Estas cifras reflejan falencias administrativas y operativas por lo que

se pudo determinar las oportunidades de mejora.

Es claro que para contrarrestar el problema y sus efectos se tiene que conocer las causas raiz y
asi formular politicas de prevencion de conflictos. Esto es posible cuando se tiene una base para
comenzar. En este caso el comité de conciliacion no contaba con procedimientos estandar que
facilitaran el estudio de los casos ni un registro sistematizado de informacion de los casos que

permitiera aclarar el origen de cada conflicto.

Con base al diagnostico inicial se disefio un plan de mejoramiento compuesto por doce
actividades propuestas que se proponen a neutralizar y dar solucién a los efectos y por ende al
problema principal. Cinco de las propuestas estan enfocadas hacia el disefio de dos herramientas
ofiméticas. La Herramienta Soporte y Programate se disefiaron para dar respuesta a los requisitos
definidos en el diagnostico inicial. Estas se desarrollaron sobre el programa Excel y en el que por
medio de Visual Basic para aplicaciones y funciones basicas se escribieron macroinstrucciones que
trabajan para facilitar el funcionamiento del Comité y las tareas del secretario técnico. Estas
herramientas van acompafadas de guias con el fin de asegurar que el usuario se desenvuelva
facilmente y su experiencia sea satisfactoria. También ofreceran la materia prima para el analisis
de casos, el cual es el registro de datos esenciales de los distintos casos. Dentro de las otras
propuestas esta la estandarizacion y documentacion de procesos concernientes al Comité de
Conciliacion, las fichas tecnicas, el perfil de cargos de los integrantes del comité y la presentacion
al cargo de secretario técnico.
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Las propuestas avaladas y respaldadas por el Comité de Conciliacion se implementaron de
acuerdo al calendario indicado en el plan de mejoramiento. En cuanto a la implementacién de las
herramientas ofiméticas se llevo més tiempo puesto que surgieron unas ultimas modificaciones que
se tenian que efectuar. Con el fin de tener una implementacion exitosa se realiz6 una socializacion
previa con los involucrados en los cambios. De manera especial se destinaron espacios a lo largo
de una semana para la capacitacion e induccion del profesional universitario y el secretario técnico
para el uso y apropiado manejo de las herramientas ofimaticas. Ya implementado el plan de
mejoramiento, se elabord un diagnostico final con la base de datos alimentada y actualizada hasta

agosto de 2019 y posterior a esto se enunciaron propuestas relacionando las causas que atiende.

Para terminar se disefiaron ocho indicadores. Cuatro de ellos se enfocan en el control de las
actuaciones que se hacen frente a las solicitudes de tipo Prejudicial, Extrajudicial y Judicial.
Midiendo la eficacia de la conciliacion, la efectividad de las decisiones del comité y el ahorro
patrimonial que se logre por los acuerdo conciliatorios. Dos de los otros indicadores controlan la
calidad y efectividad del proceso de inmovilizacion y se proyectan a mitigar las solicitudes por
reparacion de dafios. Los demés indicadores corresponden a la medicion de la efectividad en cuanto
a la gestion documental con el fin de evitar casos aplazados y el ultimo indicador tiene la meta de

mantener la carga laboral estable.

7 Recomendaciones

La resolucion de los problemas no basta con enumerarlos, sino que se debe empezar a analizar y a
proponer correctivos, conformando como primera medida un talento humano con principios de
cooperacion, responsabilidad y celeridad que con actitud participativa propongan soluciones para
prevenir la ocurrencia de conflictos. Para alcanzar un servicio de calidad es necesario operar con

procesos de calidad y esto se asegura con un personal que se comprometa a seguir, mejorar y
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proyectar la mision y la visién de la entidad. Por lo tanto se recomienda disefiar un plan de
formacion que se centre en suministrar herramientas precisas en pro del desarrollo profesional del

funcionario y asi las funciones se desarrollen de forma satisfactoria.

La siguiente es una invitacion a ser conscientes de que hay bastante camino por avanzar y que la
mejor forma de seguir es sobre la ruta de mejoramiento continuo. Por ende es vital comprometerse
a trabajar de la mano de la calidad. En ese sentido se recomienda realizar una auditoria interna
anual con el fin de comprobar y asegurar que el desarrollo de las actividades y tareas se lleve a
término y sea el reflejo de procedimientos y manuales ya estandarizados. Asimismo se hara
seguimiento al compromiso de alimentar y actualizar de manera constante la base de datos y las

demaés aplicaciones de las herramientas ofimaticas.

Se recomienda tomar como base la herramienta soporte para el disefio de un sistema de
informacidn que permita tener al menos un usuario en las dependencias en las que interviene el
flujo de informacion de las solicitudes radicadas. La alimentacion, modificacion y actualizacion de
la base de datos y fichas se debe extender a la posibilidad de ingreso a los abogados externos.
También seria pertinente que se ofreciera un servicio que permitiera registrar de manera mas
detallada los expedientes, el histérico de los casos y asi facilitar su seguimiento. Ademas es
necesario ampliar las cualidades de la herramienta a una coordinacion de la defensa de la entidad
que garantice la atencién puntual con los soportes suficientes para presentarse ante los espacios de
conciliacion. Esta idea le apuesta a la disminucién de la papeleria, a la celeridad en el flujo de

informacidn, a centralizar la informacion y por supuesto a una capacidad de andlisis mayor.

Se recomienda disefiar y llevar a cabo una evaluacion de desempefio anual. El desarrollo del
perfil de cargos permitira evaluar de forma acertada las actuaciones de cada uno de los integrantes
del Comité de Conciliacion. Todo esto tiene un fin constructivo que pretende corregir las
desviaciones, es decir que dado el caso de no cumplir una funcion o al menos no de manera efectiva

se entrara a identificar la causa y socializarla con el funcionario para solventarla.
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“The best way to predict the future is to create it “(PETER DRUCKER)



