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Resumen

Titulo: Disefio y actualizacion de instructivos de procesos para el area de Cartera en Marval S.A.S., como herramienta de
estandarizacion y transferencia de conocimiento”

Autor: Santiago Andrés Harker Rey™

Palabras Clave: gestion por procesos, instructivos operativos, estandarizacion, gestion del conocimiento, capacitacion

organizacional

Descripcion: El presente trabajo de grado tiene como objetivo actualizar y disefiar instructivos operativos para los procesos del
area de Cartera de Marval S.A.S., con el fin de estandarizar las actividades, optimizar la ejecucion de tareas y facilitar la
capacitacion de nuevos colaboradores. La investigacion surge a partir de la identificacion de deficiencias en la documentacion de
los procesos, evidenciadas mediante un diagnéstico que incluyd observacion directa, entrevistas a directivos y encuestas a
colaboradores.

Los resultados del diagnodstico permitieron evidenciar que, a pesar de contar con un adecuado acompafiamiento durante la
induccion, existe una baja disponibilidad de material de apoyo actualizado, lo que genera una dependencia del conocimiento
empirico, tiempos prolongados de aprendizaje y riesgos de errores operativos. A partir de estos hallazgos, se formul6 un plan de
mejora basado en el disefio y actualizacion de instructivos operativos estructurados bajo una plantilla institucional.

La metodologia empleada tuvo un enfoque mixto, permitiendo integrar analisis cualitativos y cuantitativos para comprender la
problematica y proponer soluciones viables. Como resultado, se disefiaron instructivos operativos que documentan de manera clara
y secuencial las actividades, responsables y herramientas utilizadas en los procesos del area.

Finalmente, el proyecto contribuye a fortalecer la gestion del conocimiento, mejorar la eficiencia operativa y establecer una base
para la capacitacion estructurada de nuevos colaboradores, generando un impacto positivo en la estandarizacion de los procesos y

en la sostenibilidad de la operacion del area de Cartera.

*Disefio y actualizacion de instructivos de procesos para el area de Cartera en Marval S.A.S., como herramienta de
estandarizacion y transferencia de conocimiento

** Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Ingenieria Industrial.
Director: Ana Mireya Cuadros Rojas. Magister en Administracion de Empresas.
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Abstract

Title: Design and update of operational process instructions for the accounts receivable area at Marval S.A.S. as a tool for process
standardization and knowledge transfer”

Author: Santiago Andrés Harker Rey™

Key Words: process management, operational instructions, standardization, knowledge management, organizational training
Description: This undergraduate project aims to update and design operational instructions for the processes of the Accounts
Receivable area at Marval S.A.S., in order to standardize activities, optimize task execution, and facilitate the training of new
employees. The research arises from the identification of deficiencies in process documentation, evidenced through a diagnostic
phase that included direct observation, interviews with managers, and surveys conducted with employees.

The diagnostic results revealed that, despite adequate support during the onboarding process, there is limited availability of updated
supporting materials. This situation leads to a strong reliance on tacit knowledge, extended learning curves, and a higher risk of
operational errors. Based on these findings, an improvement plan was formulated, focused on the design and updating of structured
operational instructions using an institutional template.

The methodology adopted a mixed approach, integrating qualitative and quantitative analyses to understand the problem and
propose feasible solutions. As a result, operational instructions were developed, clearly documenting activities, responsibilities,
and tools involved in the processes.

Ultimately, this project contributes to strengthening knowledge management, improving operational efficiency, and establishing a
structured basis for employee training, generating a positive impact on process standardization and the sustainability of operations

within the Accounts Receivable area.

: Design and update of operational process instructions for the accounts receivable area at Marval S.A.S. as a tool for
process standardization and knowledge transfer

*Faculty of Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Industrial Engineering Program. Advisor: Ana
Mireya Cuadros Rojas, Master of Business Administration.
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Introduccion
La gestion eficiente de los procesos organizacionales constituye un factor clave para el
desempefio y competitividad de las empresas en entornos dindmicos y en constante cambio. En
este contexto, la documentacion y estandarizacion de los procesos operativos se convierten en
herramientas fundamentales para garantizar la calidad en la ejecucion de las actividades, facilitar

la transferencia del conocimiento y reducir la variabilidad en los resultados.

En el caso del area de Cartera de Marval S.A.S., se ha evidenciado que los procesos
operativos han experimentado cambios significativos en los ultimos afios, impulsados por la
implementacion de herramientas tecnoldgicas, ajustes normativos y nuevas politicas
organizacionales. Sin embargo, estos cambios no han sido acompafiados de una actualizacién
sistematica de los instructivos operativos, generando una brecha entre la documentacion existente

y la operacion real del area.

Esta situacion ha ocasionado que el conocimiento necesario para la ejecucion de las
actividades permanezca de manera tacita en los colaboradores con mayor experiencia, siendo
transmitido principalmente de forma verbal. Como consecuencia, se presentan tiempos
prolongados en los procesos de induccidén, dependencia del apoyo de otros colaboradores,

dificultades en el aprendizaje autbnomo y un mayor riesgo de errores operativos.

Con base en lo anterior, el propdsito de este proyecto es actualizar y disefiar instructivos
operativos que permitan documentar de manera clara, estructurada y accesible los procesos del

area, facilitando su comprension y aplicacion por parte de los colaboradores. Esta propuesta se
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fundamenta en los principios de la gestion por procesos, la gestion del conocimiento y el ciclo de
mejora continua PHV A, los cuales permiten estructurar soluciones orientadas a la optimizacion de

la operacion y la sostenibilidad de las mejoras implementadas.

La justificacion del proyecto radica en la necesidad de fortalecer la eficiencia operativa del
area de Cartera, mediante la estandarizacion de las actividades y la formalizacion del conocimiento
organizacional. Los resultados de esta investigacion benefician directamente a los colaboradores
del area, al proporcionarles herramientas de consulta que facilitan el aprendizaje y la ejecucion de
sus funciones, asi como a la organizacion en general, al contribuir a la reduccion de errores, la

optimizacién de los tiempos de induccion y la mejora en la calidad de los procesos.

Finalmente, para el desarrollo del proyecto se emple6 un enfoque metodoldgico mixto, que
permitio integrar técnicas cualitativas y cuantitativas para el diagndstico de la problematica y la
formulacion de la solucion. Este enfoque incluyo la observacion directa, entrevistas a directivos y
encuestas a colaboradores, proporcionando una vision integral que permitio disefiar una propuesta

alineada con las necesidades reales del area.

1. Planteamiento del problema
1.1 Generalidades de la empresa
MARVAL S.A.S. es una empresa constructora colombiana con mas de 45 afios de
experiencia en el sector, dedicada al desarrollo de proyectos de vivienda, infraestructura y
urbanismo a nivel nacional. Su propdsito es generar bienestar y desarrollo sostenible a través de

proyectos de alta calidad y de una gestion empresarial eficiente (Marval S.A.S, 2025). Dentro de



DISENO Y ACTUALIZACION DE INSTRUCTIVOS DE CARTERA 16

su estructura organizacional, el 4rea de Cartera desempena un papel esencial en la gestion
financiera, al encargarse del control de recaudos, seguimiento a la cartera vencida, conciliaciones

y soporte a la liquidez de la organizacion.

1.2 Descripcion del problema

Durante los ultimos afos, en el area de cartera de MARVAL S.A.S, se ha venido
experimentando cambios y renovaciones en sus procesos operativos, dada la implementacion de
las herramientas digitales como el CRM, ajustes normativos y nuevas politicas internas de la
empresa. Estos cambios, han permitido mejorar la gestion operativa de los procesos mismos del
area, sin embargo, también han generado la necesidad de actualizar y documentar de manera

formal los procedimientos que guian el trabajo diario de los colaboradores.

Si bien, se cuenta actualmente con manuales de instrucciones para los procesos, estos no
se encuentran actualizados en relacion con los procesos que se han renovado. Esta desactualizacion
limita su utilidad como herramienta de consulta y dificulta que los nuevos colaboradores puedan
capacitarse de manera eficiente, prolongando la curva de aprendizaje y generando el riesgo de

errores y retrabajos en la ejecucion de las tareas.

Por tanto, se hace necesario el disefio y actualizacion de instructivos operativos que
documenten los procesos renovados del area de Cartera, asegurando que sean claros, accesibles y
aplicables. Estos instructivos permitiran que los colaboradores cuenten con una herramienta de
consulta permanente para capacitarse de manera autobnoma, reduciendo el tiempo de induccion,

estandarizando la ejecucién de tareas y garantizando la continuidad del conocimiento en el area.
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2. Objetivos
2.1 Objetivo general
Actualizar y disefiar instructivos operativos para los procesos del area de Cartera en Marval
S.A.S, con el fin de estandarizar actividades, optimizar la ejecucion de tareas y facilitar la

capacitacion de nuevos colaboradores y practicantes.

2.2 Objetivos especificos
Diagnosticar el estado actual de los procesos operativos del area de Cartera de Marval
S.A.S., con el fin de identificar brechas, actividades criticas y oportunidades de mejora en la

documentacion existente.

Disefiar y estructurar los instructivos operativos para los procesos del area que lo requieran,

integrando flujogramas, actividades, responsables, herramientas asociadas y criterios de ejecucion.

Realizar la socializacion de los instructivos operativos a las diferentes areas, garantizando

su divulgacién y fomentando la puesta en practica de los mismos.

Elaborar una propuesta de lineamientos para la implementacion y capacitacion utilizando
los instructivos, con el fin de facilitar su uso por parte de nuevos colaboradores y practicantes.
3. Marco de referencia
3.1 Marco de antecedentes
Para el marco de antecedentes del proyecto, se hizo una revision y posterior analisis de tres

proyectos de grado que abordan problematicas similares en relacion al disefio y actualizacion de
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manuales de procesos. Estos trabajos son: Caicedo Sepulveda (2021), Osorio Betancur (2023),
Rodriguez Gémez y Tobo Bernal (2024). A partir de este analisis, se identificaron elementos clave
que enriquecen y justifican el planteamiento del proyecto para el disefio y actualizacion de
manuales de procesos en el area de cartera de MARVAL S.A.S, especificamente en cuanto a la

trazabilidad documental y resultados obtenidos.

El trabajo de Caicedo Sepulveda (2021) se centrd en la caracterizacion, descripcion y
estandarizacion de los procesos de facturacion del area de mantenimiento de una empresa de retail.
La estandarizacion permitid optimizar tiempos, reducir errores operativos, mejorar la comprension
de actividades y fortalecer la gestion del conocimiento en el area de mantenimiento. El trabajo
destaca por su diagnostico, utilizando como técnicas de recoleccion de informacion la observacion
participante, entrevistas semiestructuradas y revision documental. Siendo posible identificar que
los procesos no estaban formalmente documentados, existia deficiencia en la comunicacion interna

y no se contaba con una estandarizacion clara de actividades.

Por otro lado, Osorio Betancur (2023) propuso la actualizacion integral del manual de
procesos y procedimientos de la Alcaldia del Municipio de La Unidn, el cual se encontraba
desactualizado desde el afio 2009. La problematica identificada estaba relacionada a la ineficiencia
operativa, deficiencias en la comunicacion interna y riesgos de sanciones por incumplimiento
normativo. Este trabajo se llevd a cabo mediante entrevistas estructuradas y semiestructuradas,
revision documental y comparacion con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

Como resultado se logré la actualizacion de 93 procedimientos institucionales, los cuales fueron
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alineados con las siete dimensiones del MIPG. Asimismo, se construy6 un manual consolidado,

estructurado bajo criterios normativos, técnicos y operativos, asegurando su aplicabilidad.

Finalmente, Rodriguez Gomez y Tobo Bernal (2024) en su trabajo llevaron a cabo el disefio
de los manuales de procedimientos y funciones del personal administrativo de la Escuela de
Estudios Industriales y Empresariales (EEIE) de la UIS. Bajo la problematica de que los
procedimientos institucionales se encontraban de una forma muy general y no daba detalle de los
responsables ni de las actividades especificas de cada cargo. En este trabajo es posible identificar
que la implementacion de manuales de procedimientos mejora la eficiencia administrativa,

estandariza la ejecucion de las tareas y fortalece la gestion interna de la unidad académica.

El analisis de estos trabajos como marco de antecedentes permite dar evidencia de como la
documentacidn, estandarizacion y actualizacion de procesos mediante manuales e instructivos es
una necesidad transversal tanto en entidades publicas como privadas. Todos los estudios coinciden
en que la ausencia de documentacion actualizada genera reprocesos, dependencia del
conocimiento empirico, debilidades en la capacitacién de nuevo personal y afectaciones directas
en la eficiencia organizacional. Estos trabajos permiten brindar una base metodologica s6lida para
el desarrollo del presente proyecto en el area de Cartera de Marval S.A.S., ya que muestran la
aplicabilidad de herramientas como el diagndstico por observacion, entrevistas, levantamiento de
procesos, caracterizacion de actividades, validacion con los responsables y socializacion de los

documentos finales.
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3.2 Marco tedrico

En el marco tedrico se proporcionan las bases conceptuales del proyecto, mediante
definiciones y referencias clave que facilitan la comprension del problema abordado en el presente
proyecto. Esta base teérica permite analizar la problematica empresarial y guiar el disefio de las

mejoras en base a buenas practicas organizacionales.

3.2.1 Gestion por procesos

Se define la gestion por procesos como la forma de gestionar a toda la organizacion,
basandose en los procesos. Comprendiendo a estos como una secuencia de actividades orientadas
a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que de la
misma manera satisfaga o cumpla con los requerimientos de un cliente (Angel Maldonado, J.
2011). La gestion por procesos permite determinar que procesos necesitan ser mejorados o
redisenados, establece prioridades y da contexto para iniciar y mantener planes de mejora que

permitan alcanzar objetivos establecidos.

3.2.2 Manuales de procedimientos e instructivos

Los manuales de procedimientos son documentos que forman parte del sistema de control
interno de una organizacion, elaborado con el proposito de recopilar de forma clara, ordenada,
sistematica e integral la informacion relacionada con las politicas, funciones, responsabilidades,
sistemas y procedimientos que rigen las actividades y operaciones que se desarrollan dentro de
una empresa. (Vivanco Vergara, M. E. 2017). De acuerdo con la definicion mencionada, los
manuales de procedimientos son documentos de apoyo para el personal de una entidad. Los

procedimientos describen y desarrollan de manera especifica cada proceso, estableciendo un
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conjunto organizado de actividades u operaciones que se ejecutan de forma secuencial. Estas
actividades se encuentran asociadas a los responsables de su realizacion, quienes deben cumplir
con las politicas y normas establecidas por la organizacidn, indicando ademas los tiempos de
ejecucion y el flujo de los documentos involucrados. Ejemplos de ello son los procedimientos para
el pago de noémina, el cobro de cuentas, entre otros. (Vivanco Vergara, M. E. 2017). La
implementacion de los manuales de procedimientos aporta multiples beneficios tanto a la
institucion o unidad administrativa como a los empleados, ya que les permite cumplir de manera
mas eficiente con sus objetivos individuales, optimizar el uso de los recursos disponibles y

contribuir de forma efectiva al logro de los objetivos institucionales.

3.2.3 Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento, haciendo una revision de literatura, IBM la define como el
proceso sistematico en las organizaciones para capturar, retener, desarrollar, compartir, y utilizar
de una manera eficaz el conocimiento. Este proceso, garantiza que la informacion y los
conocimientos vitales y de valor sean accesibles para las personas correctas en el momento
correcto, mejorando la eficiencia, innovacion, y la toma de decisiones dentro de la organizacion.
La gestion del conocimiento tiene que ver con la experiencia humana, la cultura de la organizacion,
el aprendizaje, y la gestion de recursos humanos (Andreu, R., & Baiget, J. 2016). La gestion del
conocimiento finalmente tiene como objeto, promover el desarrollo de conocimiento propio, para

ponerlo en manos de los procesos clave de una organizacion como base para su competitividad.
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3.2.4 Ciclo de la calidad PHV A

El PHVA, por sus iniciales: planificar (Plan), hacer (Do), verificar (Check) y actuar (Act).
También conocido como ciclo de la calidad, contribuye a la ejecucion de los procesos de una
manera organizada y a la comprension de la urgencia de ofrecer altos estdndares de calidad en el
producto o servicio; su uso en las organizaciones permite la ejecucion eficaz de las actividades
(Zapata Gomez, A. 2015). Para la fase de planear, corresponde a la fijacion de objetivos y procesos
requeridos para alcanzar los resultados esperados, marca un énfasis en que se debe hacer y como
se debe hacer. El hacer tiene como proposito la implementacion de acuerdo con todo lo planificado.
En el verificar se realiza el monitoreo, de los procesos y se realiza un seguimiento para dar certeza
que las actividades y procesos se hayan ejecutado segun lo planificado. Finalmente, en el actuar
se toman las acciones correspondientes para el mejoramiento continuo y se establecen
compromisos de como seguir mejorando.

Figura 1.

Despliegue del ciclo PHVA tomado de Ciclo de la calidad PHVA (p. 14) por Zapata

Gomez, A. (2015). Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales.
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3.2.5 Capacitacion organizacional

La capacitacion del personal constituye un factor esencial para las organizaciones y su
correcto funcionamiento, las medidas de capacitacion inciden de modo positivo en cualquier
organizacion, siempre y cuando se organice de forma participativa. Los integrantes de la
organizacion deben estar motivados por mejorar las practicas profesionales y labores en pro de la
calidad (Palladino, E., & Palladino, L. E. 1998). Tradicionalmente, en las organizaciones la
planificacion del desarrollo y la capacitacion del personal estaba a cargo del departamento de
recursos humanos, y las decisiones eran tomadas unicamente por los directivos. Este enfoque no
favorece la participacion de los colaboradores. Para que los procesos de capacitacion sean
verdaderamente efectivos, es fundamental que los trabajadores se involucren y se comprometan
con los planes establecidos. En organizaciones de gran tamafio esto puede resultar mas complejo;
sin embargo, es posible conformar equipos representativos de las diferentes areas, que expresen

las necesidades de cada sector y los conocimientos requeridos para mejorar las practicas laborales.

4. Metodologia
4.1 Enfoque metodologico
El desarrollo del presente proyecto se llevo a cabo bajo un enfoque metodoldgico mixto,
el cual integra técnicas cualitativas y cuantitativas con el propdsito de obtener una comprension
integral de la problematica identificada en el area de Cartera de Marval S.A.S. Este enfoque
permite analizar tanto las percepciones y experiencias de los colaboradores, como los datos
medibles relacionados con los procesos operativos, facilitando la formulacion de una propuesta de

mejora solida y sustentada.
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Desde el enfoque cualitativo, se emplearon herramientas como la observacion directa y la
realizacion de entrevistas a directivos del area, con el fin de comprender en profundidad la
dindmica de los procesos, identificar las principales dificultades en la ejecucion de las actividades
y analizar la forma en que se transmite el conocimiento dentro del equipo de trabajo. Estas técnicas
permitieron obtener informacion detallada sobre la operacion real del area y las necesidades

especificas de mejora.

Por otra parte, desde el enfoque cuantitativo, se aplicaron encuestas estructuradas a los
colaboradores del area de Cartera, con el objetivo de recolectar informacién medible relacionada
con aspectos como los tiempos de induccion, el nivel de uso de instructivos, la dependencia entre
colaboradores y la percepcion sobre la documentacion existente. El analisis de estos datos permitid
identificar patrones, medir la magnitud de la problematica y validar los hallazgos obtenidos en el

analisis cualitativo.

El enfoque metodologico adoptado se orienta a la solucién de una problematica especifica
dentro de un contexto organizacional real, mediante el disefio e implementacion de una propuesta
de mejora. Asimismo, el proyecto permite caracterizar la situacion actual del area de Cartera y
propone acciones concretas para optimizar los procesos mediante la actualizacion y disefio de

instructivos operativos.

Finalmente, la integracion de estos enfoques permitid estructurar una metodologia

coherente con los objetivos del proyecto, garantizando que la solucion propuesta se base en
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evidencia, sea aplicable en el contexto organizacional y contribuya a la mejora continua de los

procesos del area.

4.2 Etapas del proyecto
4.2.1 Diagnostico inicial del estado actual de la problemadtica empresarial

Esta fase se enfoca en realizar un diagnostico inicial de la problematica empresarial del
area de cartera en MARVAL S.A.S. Para realizar el diagnostico, se utilizaran fuentes primarias y
secundarias, y se llevara a cabo con las siguientes actividades:

Actividad 1. Formar parte de una participacion directa en la problematica empresarial, con
el objetivo de poder realizar un analisis inicial, familiarizarse con las actividades diarias del area
e identificar los flujos de trabajo.

Actividad 2. Organizar y realizar reuniones con el personal directivo del area de cartera
con el propodsito de analizar la problematica, identificar necesidades y de esta manera proponer
una solucion adecuada.

Actividad 3. Identificar los aspectos a mejorar mediante datos recolectados de encuestas a

los colaboradores del area de cartera, mediante un analisis de estos.

4.2.2 Diseiio del plan de mejora
En esta fase del proyecto se llevara a cabo el disefio del plan de mejora a la problematica
empresarial en el area de cartera de MARVAL S.A.S a partir del disefio de una estrategia y del

diagnostico realizado previamente.
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Actividad 4. Disediar el flujo del proceso, teniendo en cuenta que la propuesta de este
mismo de solucion a las problematicas previamente identificables.

Actividad 5. Elaborar el cronograma de las actividades a realizar para la fase de
implementacion, asignar responsables para cada actividad y definir el tiempo destinado para cada
fase.

Actividad 6. A partir de las dos fases anteriores, se dard a lugar la actualizacion y disefio

de manuales de procesos segun lo identificado anteriormente.

4.2.3 Socializacion del plan de mejora

En esta fase se llevara a cabo la socializacion del disefio y actualizacion de los manuales
de procesos para el area de cartera.

Actividad 7. Se llevara a cabo la socializaciéon de los manuales realizados con los
colaboradores del area, mediante reuniones en las cuales estos puedan ser participes.

Actividad 8. Se realizaran los ajustes pertinentes, identificados en la revision de los
manuales nuevos y actualizados, segiin verificacion del proceso, para ser luego entregados a

documentacién interna de calidad para posterior publicacion.

4.2.4 Seguimiento y socializacion del proceso
En esta fase se realizara la socializacion de lo implementado anteriormente para asegurar
que se encuentre a toda la disposicion de los colaboradores del area. También a su vez un plan de
contingencia para garantizar la actualizacion de los manuales de procesos mismos del area.
Actividad 9. Disefiar un plan de accion para garantizar la actualizacion constante de los

manuales de procesos segin necesidad del area.
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Actividad 10. Realizar reuniones de apropiacion de los instructivos, para explicar a los
colaboradores las modificaciones que se le hicieron a los manuales de procesos, compartir los
ajustes hechos y resolver inquietudes, esto con el fin de garantizar la comprension por parte de los

colaboradores del area.

5. Diagnostico inicial
5.1 Metodologia
En esta fase del proyecto, se llevo a cabo el diagnostico inicial del estado de los manuales
de procesos, con el fin de tener una vision clara de lo que se tiene, de lo que se necesita hacer y de

esta forma evaluar la hoja de ruta para dar solucion al problema que presenta la organizacion.

5.1.1 Observacion y participacion en la problemdtica empresarial

En esta fase se realizd6 una observacion detallada y se participd directamente en la
problematica de la empresa respecto al disefio y actualizaciéon de manuales de procesos y
actividades, con el fin de analizar detalladamente las etapas que componen el proceso, desde que
se solicita la actualizacion o disefio del manual para un proceso, hasta que se hace envio para la
publicacion de un manual al drea de documentacion interna de calidad. Esta actividad, permitio
documentar con un mayor grado de detalle las actividades claves del proceso a realizar, con el
objetivo de identificar aspectos que realizando un analisis teodrico no podrian ser identificables, lo
cual permite una mejor comprension del proceso e identificar las dificultades que presenta la

problematica empresarial.
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5.1.2 Entrevista a directivos del drea

Se llevaron a cabo tres entrevistas estructuradas cualitativas con los directivos del area de
cartera que tienen una vision general y conocimiento de los procesos y actividades que se realizan
en el area y que se ven en el dia a dia de todos los colaboradores del area. Estas entrevistas fueron
realizadas de manera personal en la sucursal Bucaramanga, ver Apéndice A. Las personas
entrevistadas fueron la coordinadora de cartera sucursal Bucaramanga, la coordinadora nacional

de cartera y la directora nacional de cartera.

El enfoque que se le dio a la entrevista fue flexible, pero de manera guiada siguiendo el
orden de las preguntas, de forma que las preguntas permitieran obtener una informacion mas
profunda a partir de sus experiencias. Las preguntas formuladas incluyeron entre otras, las
siguientes:

e ,Qué cambios relevantes han tenido los procesos de Cartera en los tltimos afios?

e ;Qué procesos del area considera prioritarios para ser documentados o actualizados

mediante instructivos?

e Qué nivel de participacion deberia tener el personal del area en la validacion de los

instructivos?

e ,;Qué beneficios espera obtener con el disefio y actualizacion de los instructivos

operativos?

De esta forma, las respuestas obtenidas permitieron identificar las necesidades y puntos de

accion de la problematica empresarial, entre ellas:



DISENO Y ACTUALIZACION DE INSTRUCTIVOS DE CARTERA 29

e La necesidad de actualizacion de manuales de procesos debido a la evoluciéon de los
procesos gracias a cambios tecnologicos, actualizaciones en normativas de la empresa,
entre otros cambios que han tenido los procesos con el paso de los afios.

e Laimportancia de crear manuales claros y concisos que permitan que los colaboradores
puedan comprenderlos y puedan usarlos como herramientas para el desarrollo de sus
actividades.

e Permitir que las tareas y actividades se realicen de igual manera de parte de todos los

colaboradores evitando variabilidad en la ejecucion de las tareas del area.

Fue posible identificar que los directivos del area coinciden en las necesidades de mejora
que tiene el area, todos son enfaticos en la necesidad de actualizar, disefiar en caso de no haber,
los manuales de procesos del area, con el fin de mejorar la transferencia de conocimiento por parte

de los colaboradores y prevenir errores por desconocimiento de las actividades.

5.1.3 Analisis de encuestas a colaboradores del darea

Durante esta fase, se les realizo una encuesta a los colaboradores del area de cartera,
excluyendo a los cargos directivos del area, los cuales se entrevistaron anteriormente, las preguntas
realizadas estaban relacionadas con los procesos de induccidn, estandarizacion y uso de
instructivos operativos, con el fin de validar la problematica e identificar la necesidad de disefiar
y actualizar los manuales de procesos del area de cartera. La aplicacion de esta encuesta permitio
recolectar informacion cuantitativa y cualitativa, facilitando el analisis completo de la

problematica identificada.
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La encuesta constaba de 16 preguntas, distribuidas en preguntas abiertas, cerradas de
seleccion multiple y escalas de valoracion de 1 a 5. Esta combinacién de preguntas tuvo el
proposito de estimar tiempos de induccion, medir percepciones de los colaboradores y reunir
opiniones y recomendaciones del cliente interno del area de cartera de la compatfiia. La encuesta
se dividio en siete secciones, en donde fue posible en base a los resultados analizar diversos

factores.

En la primera seccidon tenemos los datos generales, esta funcion tenia como propdsito
caracterizar a los colaboradores del area de cartera en funcion de su cargo y antigliedad en el cargo,
esto con el proposito de dar contexto a las respuestas obtenidas. En base a los resultados podemos
encontrar que la mayoria de los colaboradores del area cuentan con una antigiiedad entre uno y
dos afios en el cargo, seguida por un grupo de entre dos y cinco afos, y finalmente un menor grupo
con mas de cinco afios de experiencia en el cargo. De esta distribucion es posible inferir que existe
una rotacion moderada del personal del area de cartera, y que con cierta frecuencia llegan nuevos

colaboradores al area de cartera que requieren procesos de induccion.

Figura 2.

Antigiiedad en el area de los colaboradores de cartera.
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En la segunda seccion de la encuesta tenemos las preguntas orientadas a medir la calidad
de la induccion recibida por los colaboradores, en donde en términos generales se pudo medir la
claridad de la induccion y el acompanamiento durante esta etapa obtuvieron una valoracion en
promedio cercanas a 4 puntos sobre 5, lo que nos muestra una valoracion positiva del apoyo
brindado por la persona encargada de hacer el acompafamiento al colaborador recién ingresado.
Sin embargo, las preguntas relacionadas a la disponibilidad de material de apoyo, instructivos,
manuales y guias, obtuvo una calificacion inferior, estas respuestas nos sugieren, que el
acompafiamiento durante el proceso de induccion del colaborador es realizado principalmente
mediante explicaciones verbales y acompafiamiento directo, pues no se cuentan con herramientas
documentales que puedan respaldar el proceso de formacion. Por ende, el aprendizaje durante el
proceso de induccion depende del conocimiento de los colaboradores con mayor experiencia en el
area o que ya fueron capacitados anteriormente, esto limita la autonomia del nuevo colaborador y

dificulta la estandarizacion de las actividades.

Figura 3.

Claridad de la induccidn brindada al colaborador.
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Figura 4.

Percepcion del acompanamiento brindado hacia el colaborador nuevo.
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Presencia de material de apoyo durante la induccidon de nuevos colaboradores.
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En la seccidn tres las preguntas realizadas a los encuestados tenian como propoésito medir
el tiempo requerido por los colaboradores del area para desempenar sus funciones con seguridad
y autonomia, en donde los resultados arrojan como resultado que un grupo significativo requiere
mas de dos meses, e incluso en algunos casos llega a superar los tres meses, los resultados permiten
analizar que los tiempos muestran una curva de aprendizaje mas bien prolongada para un area
operativa, lo que puede generar altos impactos en la carga laboral del equipo. También, fue posible
evidenciar que, durante la etapa de induccion del personal, estos deben recurrir constantemente al
apoyo de otros colaboradores para resolver dudas respectos a sus tareas y procesos, lo cual

confirma la dependencia en el conocimiento informal de los colaboradores.

Figura 6.

Tiempo requerido por los colaboradores para hacer las tareas de su cargo con autonomia.
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Figura 7.
Frecuencia en que los colaboradores deberian acudir a otros durante el proceso de

induccion.
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En la seccion cuatro, se hicieron preguntas en relacion al uso de instructivos y
documentacion en el area, con el objetivo de evaluar la existencia, actualizacion, y frecuencia del
uso de instructivos en el area de cartera, en base a estas preguntas fue posible inferir que aunque
de base para algunos cargos no existen manuales ni documentacion de los procesos, para algunos
cargo bien existen manuales y documentacion mas no reflejan los procesos actuales y demuestran
cierto grado de desactualizacion, las valoraciones en las preguntas intermedias y bajas reflejan la
brecha entre la documentacion existente y la operacion diaria del area. En complemento a este
fendomeno es posible evidenciar que el uso de instructivos no es constante, lo cual sugiere que, en
caso de existir documentacion, no es pertinente a las operaciones actuales del area, por lo cual los
colaboradores no la consideran una herramienta principal de consulta y prefieren recurrir a

consultar a sus compaiieros.

Figura 8.

Percepcion de los colaboradores respecto a los instructivos de procesos.
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9. Los instructivos actuales reflejan los procesaos reales del area
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Figura 9.

Uso actual de instructivos de procesos por parte de los colaboradores.
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En la seccidn cinco se buscaba evaluar el impacto y consecuencias de la desactualizacion
documental en el area en el dia a dia laboral, los resultados arrojados en la encuesta muestran que
la mayoria de los colaboradores concuerdan en que la ausencia de instructivos de procesos o
instructivos desactualizados dificultan el proceso de aprendizaje, incrementa el riesgo de cometer

errores al ejecutar tareas y aumenta la dependencia en otros colaboradores con mayor experiencia.

Figura 10.

Percepcion del impacto de los instructivos en el aprendizaje de los colaboradores.
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1. La falta de instructivos actualizados dificulta el proceso de aprendizaje v genera ermores en la gjecucion de las tareas
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Figura 11.
Percepcion de la relacion de la ausencia de instructivos y la dependencia de los

colaboradores con otros compafieros con mas experiencia.

12 La falta de instructivos incrementa la dependencia del apoyo de compaferos.
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Para la Gltima seccion cuantitativa, se conocio la percepcion de los colaboradores frente al
disefio y actualizacion de instructivos como estrategia de mejora, en donde los resultados
demostraron un alto nivel de aceptacion de la propuesta, teniendo en cuenta que la mayoria de los
encuestados considera necesaria la actualizacion documental y estdn de acuerdo en que contar con

estos instructivos reduciria tiempos de induccion y mejoraria la eficiencia en el area.

Figura 12.
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Percepcion de los colaboradores respecto a actualizar los instructivos del area.

13. Considero necesario actualizar los instructivos del area de Cartera.
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Figura 13.

Los instructivos actualizados mejorarian la eficiencia del area.

14. Instructivos actualizados reducirian el iempo de induccién de nuevos colaboradores y mejoraria la eficiencia del area.
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Para finalizar las encuestas, se realizaron dos preguntas abiertas de orden cualitativo con
el fin de profundizar la experiencia del colaborador, en donde se encuentran dificultades
mencionadas como aprendizaje a ensayo y error, informacion dispersa, falta de guias, y necesidad
constante de preguntar a compafieros, por otro lado se pregunto por sugerencias en los instructivos
en donde se mencionaron descripciones detalladas de las actividades, ejemplos précticos,

pantallazos e imagenes, y asignacion de responsables de cada proceso.
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En sintesis, es posible evidenciar que, aunque en el area de cartera presenta un
acompafiamiento humano adecuado durante las inducciones, presenta debilidades sensibles en la
documentacién y estandarizaciéon de los procesos. Prolongando la curva de aprendizaje,

aumentando la dependencia en conocimiento empirico y afectando la eficiencia operativa del area.

5.2 Conclusion del diagnoéstico inicial

En base a la informacion recolectada en la observacion inicial, las entrevistas a directivos
del area y la aplicacion de encuestas, se construyd un diagrama de Ishikawa (ver figura 13.) y un
analisis de los 5 porques (ver tabla 1.) Esto con el fin de determinar las principales causas de la

problematica empresarial.

Figura 14.

Diagrama de Ishikawa.
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[Medicibn y control [ Métodos [ Personas

Los colaboradores adquieren el conocimiento!
principalmente por transmision verbal.

Los procedimientos no estan estandarizados'
formalmente.

No se mide el impacto de las fallas por
desconocimiento del proceso.

Existe alta dependencia de |la experiencia de los
No existe una metodologia clara para actualizal\ trabajadores antiguos.

los documentos cuando cambian los procesos.

No hay controles para verificar la correcta
aplicacion de los procedimientos.

No hay una formacién estructurada apoyada en
documentacion actualizada.

Los instructivos existentes no reflejan los
procesos actuales.

No existe socializacion con los colaboradores de
los manuales nuevos y actualizados.

Desactualizacién de
instructivos del area de
Cartera

La capacitacion en herramientas depende del

Lo P acompanamiento de otros colaboradores.
Alta carga laboral que limita la capacitacién formal,

os instructivos actuales estan desactualizados
frente a los nuevos sistemas y politicas.

e han implementado nuevas herramienta

Rotacién de personal en cargos < = . N
digitales sin actualizacién paralela de instructivos,

No existen guias visuales, diagramas o

operativos. ejemplos practicos.
Entorno Tecnologia Materiales /
organizacional 9 Documentacion

Tabla 1.

Diagrama de los 5 porques o 5W

Nivel JPor qué? Evidencia de la encuesta Causa identificada

46% tarda més de 2 meses en Tiempos prolongados de induccion

Problema — y baja estandarizacion en el area
adaptarse al cargo de Cartera

(Por qué los Promedio 4.32: “La falta de
Por qué 1? colaboradores tardan més instructivos dificulta el
tiempo en adaptarse?  aprendizaje y genera errores”

Dificultades para aprender los
procesos correctamente

Por qué existen Promedio 4.41: “Incrementa . ..
, . . Dependencia del conocimiento
Por qué 2? dificultades de la dependencia del apoyo de .
.. - - verbal/empirico
aprendizaje? compaieros

Promedio 2.73: baja
disponibilidad de material de

apoyo

(Por qué dependen del
conocimiento verbal?

No existen guias o documentos

, Por qué 3? . ;
ororq suficientes para consulta autonoma
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Promedio 2.95: “Los

(Por qué no existen guias Instructivos desactualizados o

1 Por qué 4? ) L instructivos no reflejan los . .
6 q suficientes o utiles? - d desalineados con la operacion
procesos reales
Respuestas abiertas: “no se .
, . . U v e . No hay sistema formal de
i . (Por qué los instructivos actualizan”, “informacion T ..
;Por qué 57 e actualizacion y mantenimiento

estan desactualizados?  dispersa”, “no hay

responsables” Cecinens)

Ausencia de gestion y
Causa raiz — — actualizacion sistematica de
instructivos operativos

En base al andlisis integral de la problematica empresarial a partir del diagndstico realizado
es posible obtener una vision integral, en base a la aplicacion de técnicas cuantitativas y
cualitativas, teniendo en cuenta la observacion directa, la participacion en las actividades del area
de cartera, entrevistas a los directivos del area y encuestas a los colaboradores. La utilizacion de
todas estas fuentes para la obtencion de informacion permitié la identificacion objetiva de las
brechas, necesidades y oportunidades de mejora en relacion con la estandarizacion y transferencia

de conocimiento.

Mediante la observacion y participacion directa en las operaciones diarias, fue posible
evidenciar que los procesos del 4rea han evolucionado gracias a la implementacion de nuevas
herramientas tecnologicas, ajustes normativos, y cambios en las practicas operativas. Sin embargo,
esta evolucion no ha sido acompafiada de una actualizacion sistematica y disefio de la

documentacion. Esta situacion ha generado que el conocimiento permanezca de forma tacita en
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los colaboradores de mayor experiencia en el area y se han compartido mediante el voz a voz,

limitando la formalizacion y estandarizacion en la forma de llevar a cabo tareas y actividades.

Las entrevistas realizadas a los directivos del 4rea de cartera permitieron confirmar la
necesidad de contar con instructivos claros, actualizados y accesibles. Que permitan asegurar una
uniformidad en la ejecucion de las tareas, facilitar la capacitaciéon de nuevos colaboradores y
disminuir el riesgo de cometer errores operativos. Asimismo, los directivos coincidieron en que la
documentacion de procesos constituye un elemento estratégico para mejorar la eficiencia y

garantizarian de la continuidad del conocimiento organizacional.

Por otro lado, el resultado de las encuestas aplicadas a los colaboradores del area,
evidenciaron que, aunque se presenta una percepcion adecuada del acompafiamiento durante la
induccion, existe una baja disponibilidad de material de apoyo y una limitada utilizacion de estos,
principalmente debida a su desactualizacion o poca alineacion con la operacion real actual del area.
Ademas, se identifico que los colaboradores para realizar con autonomia sus respectivas
actividades, dependen con frecuencia del apoyo de colaboradores con més antigiiedad en el area,

lo que evidencia una curva de aprendizaje prolongada y una dependencia del conocimiento verbal.

Finalmente, el analisis posterior por medio del diagrama de Ishikawa (ver figura 13.) y la
técnica de los 5 porques o SW, permitié profundizar en las causas de la problematica empresarial,
determinando que las deficiencias en los tiempos de induccion, estandarizacion y ejecucion de los
procesos, no radica en la capacitacion del personal, sino mas bien en la ausencia de ordenar y crear

un proceso de gestion, actualizacion y mantenimiento de los instructivos de procesos dentro del
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area de cartera, esta falencia impide que los procesos se mantengan actualizados y no se estén
documentando de manera oportuna y limita su utilidad como herramientas de consulta y

aprendizaje.

En base al diagnostico realizado demuestra la falencia que presenta el area de cartera y
demuestra la necesidad del desarrollo del proyecto, orientado en la mejora, impactar en los

colaboradores del area y impactar en la eficiencia operativa del area.

6. Formulacion y disefio del plan de mejora
6.1 Fundamentacion de la propuesta

El plan de mejora propuesto se fundamenta en los hallazgos obtenidos durante el
diagnostico inicial del area de Cartera de Marval S.A.S., en el cual se evidenciaron deficiencias
relacionadas con la estandarizacion de los procesos, tiempos prolongados de induccion y una alta
dependencia del conocimiento empirico para la ejecucion de las actividades. Estas condiciones
generan variabilidad en la forma de realizar las tareas, incrementan la probabilidad de errores
operativos y afectan la eficiencia del area.

A partir de la informacion recolectada mediante la observacion directa, entrevistas a
directivos y encuestas a los colaboradores, se identificd que, si bien el acompanamiento durante la
induccion es adecuado, existe una baja disponibilidad de material de apoyo estructurado y
actualizado. Adicionalmente, se evidencié que una proporcion significativa de los colaboradores
requiere mas de dos meses para desempefiar sus funciones con autonomia, lo cual refleja una curva

de aprendizaje prolongada. Esta situacion se ve reforzada por la necesidad frecuente de recurrir al
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apoyo de compafieros con mayor experiencia, evidenciando una dependencia del conocimiento
tacito.

El anélisis causal realizado mediante el diagrama de Ishikawa y la técnica de los cinco
porqués permitié determinar que la causa raiz de la problematica no radica exclusivamente en la
capacitacion del personal, sino en la ausencia de un sistema formal de gestion, actualizacion y
mantenimiento de instructivos operativos. La desactualizacion de la documentacion existente y la
falta de alineacion con los procesos actuales limitan su utilidad como herramienta de consulta,

dificultando la transferencia del conocimiento y la estandarizacion de las actividades.

En este contexto, se plantea como solucion el disefio y actualizacion de instructivos
operativos para los procesos del area de Cartera, concebidos como una herramienta de apoyo que
permita documentar de manera clara, estructurada y accesible las actividades, responsabilidades,
herramientas y flujos de trabajo. Esta solucion busca transformar el conocimiento tacito en

conocimiento explicito, facilitando su consulta y aplicacion por parte de los colaboradores.

Desde una perspectiva tedrica, la propuesta se sustenta en los principios de la gestion por
procesos, la cual promueve la estandarizacion de actividades para garantizar resultados
consistentes, asi como en la gestion del conocimiento, que plantea la importancia de capturar,
organizar y compartir la informacion dentro de la organizacion. Asimismo, se integra el enfoque
del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), en donde la fase de planificacion corresponde
al diseno de los instructivos, la ejecucion a su implementacion, la verificacion a su validacion con

los colaboradores y la actuacion a la mejora continua de la documentacion.
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De igual manera, la estandarizacién de procesos mediante instructivos operativos permite
reducir la variabilidad en la ejecucion de las tareas, mejorar la eficiencia operativa y facilitar la
capacitacion de nuevos colaboradores, contribuyendo a una disminucién en los tiempos de
induccion y en la dependencia del acompanamiento constante. En este sentido, los instructivos no
solo cumplen una funcién documental, sino que se convierten en una herramienta estratégica para

fortalecer la gestion interna del area.

En consecuencia, la propuesta de disefio y actualizacién de instructivos operativos se
presenta como una solucion coherente y alineada con las necesidades identificadas en el
diagnéstico, permitiendo abordar la causa raiz del problema y generando un impacto positivo en
la estandarizacion, eficiencia y transferencia del conocimiento en el area de Cartera de Marval

S.A.S.

6.2 Alcance del plan de mejora

El plan de mejora propuesto se enfoca en el disefio y actualizacion de instructivos
operativos para los procesos del area de Cartera de Marval S.A.S., con el proposito de estandarizar
la ejecucion de las actividades, facilitar la transferencia del conocimiento y optimizar el proceso
de capacitacion de los colaboradores. Este alcance se centra en la gestion documental de los
procesos operativos, abordando las deficiencias identificadas en el diagnostico inicial relacionadas

con la desactualizacion y ausencia de instructivos.

En este sentido, el plan contempla la identificacion de los procesos criticos del area que

requieren intervencion, priorizados con base en su frecuencia de ejecucion, impacto en la
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operacion y nivel de desactualizacion documental. Para cada uno de estos procesos, se
desarrollaran instructivos operativos estructurados que incluyan la descripcion detallada de las
actividades, responsables, herramientas tecnologicas utilizadas, criterios de ejecucion y
representacion grafica mediante pantallazos del paso a paso de los procesos, permitiendo asi una

comprension integral y amplia del proceso.

Asimismo, el alcance del plan de mejora incluye la validacion de los instructivos disefiados
mediante la participacion de los colaboradores y directivos del area, con el fin de asegurar que la
documentacion elaborada refleje fielmente la operacidon real y sea aplicable en el contexto
organizacional. De igual manera, se contempla la socializacién de los instructivos con los
diferentes actores involucrados, garantizando su divulgacion y promoviendo su uso como

herramienta de apoyo en la ejecucion de las tareas.

Es importante senalar que el plan de mejora no contempla la modificacion de sistemas
tecnologicos, automatizacion de procesos ni cambios estructurales en la organizacidn, sino que se
enfoca en la optimizacion de los procesos desde una perspectiva documental y de gestion del
conocimiento. En este sentido, su implementacion se orienta a fortalecer las practicas existentes,
reducir la variabilidad operativa y mejorar la eficiencia mediante la estandarizacion de las

actividades.

Finalmente, el alcance del plan incluye la formulacion de lineamientos para el seguimiento
y actualizacion continua de los instructivos operativos, con el fin de garantizar su vigencia en el

tiempo y su adaptacion a futuros cambios en los procesos del area. De esta manera, se busca no
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solo resolver la problematica actual, sino también establecer una base para la mejora continua y la

sostenibilidad de la solucion propuesta.

6.3 Identificacion de procesos a intervenir

Para la identificacion de los procesos a intervenir, mediante reuniones con la directora
nacional de cartera y la analista de datos de cartera, se establecieron los procesos a intervenir en el
area. Estos procesos se escogieron basados en las necesidades del area, evidenciadas
principalmente por la directora nacional de cartera con el fin de poder enfocar los esfuerzos en
aquellos procesos que inciden directamente en la eficiencia operativa y en la calidad de la

ejecucion de las tareas.

De acuerdo con lo anterior, se determinaron como procesos prioritarios aquellos que
forman parte de la operacion diaria del area de Cartera y que requieren un alto nivel de precision
en su ejecucion, debido a su impacto en la gestion financiera y en la confiabilidad de la
informacion. En estos procesos se evidencidé una mayor necesidad de estandarizacion, asi como
una mayor dependencia del acompanamiento de colaboradores con experiencia, lo cual refuerza la
importancia de contar con instructivos claros y actualizados.

Asimismo, se consideraron aquellos procesos que presentan variabilidad en su ejecucion
entre colaboradores, lo que genera inconsistencias y posibles reprocesos. Esta situacion se asocia
directamente con la ausencia de documentacion estandarizada, lo que limita la uniformidad en la
realizacion de las actividades y dificulta la transferencia del conocimiento dentro del area. Ver

Tabla 2.
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Tabla 2.

Instructivos a realizar

INSTRUCTIVO A REALIZAR

MANUAL DE USUARIO RADICACION DE
DESISTIMIENTOS EN FIDUCIARIA
BOGOTA

MANUAL DE USUARIO
DESISTIMIENTOS FIDUDAVIVIENDA

MANUAL DE USUARIO RECUPERACION
SANCION

MANUAL PROCEDIMIENTO ENDOSO
CDT-CDAT

MANUAL DE USUARIO USO DE
APLICATIVO DYALOGO PARA
SUPERVISOR

GUIA ENVIO DE MENSAJES OUTBOUND
POR CRM

En este sentido, la identificacion de los procesos a intervenir permitié definir el alcance
especifico del disefio de instructivos operativos, orientando el desarrollo del plan de mejora hacia
aquellas actividades que requieren mayor nivel de estandarizacion y documentacion. De esta
manera, se asegura que la propuesta tenga un impacto directo en la optimizacion de los procesos,
la reduccion de errores operativos y el fortalecimiento de la gestion del conocimiento en el area de

Cartera.

6.4 Diseiio de los instructivos operativos
El disefio de los instructivos operativos para el area de Cartera de Marval S.A.S. se

desarrolld a partir de las actividades definidas en la fase de disefio del plan de mejora de la
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metodologia del proyecto, en donde se llevaron a cabo actividades como la estructuracion del flujo
del proceso, la planificacion de la implementacion y la elaboracion de la documentacion operativa.
Estas actividades permitieron consolidar una propuesta estructurada orientada a la estandarizacion

de los procesos identificados y a la mejora en la ejecucion de las tareas de estas.

En primer lugar, se llevo a cabo el disefio del flujo del proceso. Ver Figura 15, con el
proposito de representar de manera clara y secuencial las actividades que se deben llevar a cabo.
Esta etapa permitio identificar la légica operativa, los puntos criticos, los responsables
involucrados y la interaccidn entre actividades, constituyéndose como la base para la construccion
de los instructivos. La elaboracion de estos flujogramas facilitdo la comprension integral del
proceso y permitié estructurar de manera robusta para una actualizacion continua de los

instructivos de procesos.

Figura 15.

Diagrama de flujo del proceso de disefio y actualizacion de manuales de procesos
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Posteriormente, se realizo la planificacion del proceso de implementacion mediante la

elaboracion de un cronograma de actividades. Ver Tabla 3, en el cual se definieron las actividades

necesarias para el disefio, validacion y socializacion de los instructivos, asi como los responsables

de cada etapa. Esta planificacion permitié organizar de manera eficiente el desarrollo del proyecto,

asegurando el cumplimiento de los objetivos establecidos y garantizando la trazabilidad de las

actividades realizadas.

Tabla 3.

Cronograma de actividades del plan de mejora

Actividad

Responsable

Entregable

Identificacion de procesos a documentar

Practicante de Cartera/Direccion
Nacional de Cartera

Listado de procesos priorizados

Recoleccion de informacion
(observacion, entrevistas, revision
documental)

Practicante de Cartera / Colaboradores
del area

Informacion levantada de los procesos

Analisis de procesos y levantamiento de
actividades

Practicante de Cartera

N/A

Estructuracion de instructivos
operativos

Practicante de Cartera

Borradores de instructivos

Integracion de herramientas
(pantallazos, formatos, sistemas)

Practicante de Cartera

Instructivos con soporte visual

Revision interna de instructivos

Practicante de Cartera / Supervisor
encargado del manual

Instructivos revisados

Validacion con colaboradores y
directivos

Practicante de Cartera / Directivos del
area

Retroalimentacion documentada

Ajustes finales a instructivos

Practicante de Cartera

Instructivos ajustados

Socializacion de instructivos

Practicante de Cartera / Colaboradores
del area

Registro de socializacion

Entrega y publicacion en sistema
documental

Practicante de Cartera / Documentacion
Interna de Calidad/ Analista de Datos
de Cartera

Instructivos publicados
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Finalmente, se llevo a cabo la elaboracion de los instructivos operativos, tomando como
base la informacion obtenida en el diagnéstico y los flujos de proceso previamente disefiados. Cada
instructivo fue estructurado de manera clara y secuencial, incluyendo la descripcion detallada de
las actividades, los responsables, las herramientas tecnoldgicas utilizadas y los criterios de
ejecucion. Asimismo, se incorporaron soportes graficos que facilitan la comprension de los

Procesos.

De esta manera, el disefio de los instructivos operativos no solo permitié documentar los
procesos del area de Cartera, sino también establecer una herramienta estandarizada que
contribuye a la reduccion de la variabilidad en la ejecucion de las tareas y la facilitacion del proceso

de capacitacion de nuevos colaboradores.

6.5 Estructura estandar de los instructivos

Con el fin de garantizar la estandarizacion y uniformidad en la documentacion de los
procesos del area de Cartera de Marval S.A.S., se adoptd la plantilla institucional para la
elaboracion de los instructivos operativos. Esta plantilla establece una estructura clara, organizada
y alineada con los lineamientos del sistema de gestion documental de la compafiia, permitiendo
que los documentos sean comprensibles, trazables y facilmente actualizables. Todo esto bajo los
parametros establecidos por el area de gestion interna de calidad, que garantiza toda la gestion

documental de la organizacion.
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La estructura definida para los instructivos operativos esta compuesta por varios apartados
que permiten describir de manera integral cada proceso, asegurando que la informacion contenida
sea clara, completa y util para los colaboradores. En primer lugar, se incluye el objetivo, el cual
describe de manera concisa el propdsito del instructivo, especificando la finalidad de las
actividades a desarrollar. Seguidamente, se define el alcance, en donde se delimita la aplicabilidad

del documento en términos de areas, procesos o actividades especificas dentro de la organizacion.

Posteriormente, se incorpora la seccion de definiciones, en la cual se establecen los
términos técnicos o propios del area que requieren claridad conceptual para facilitar la
comprension del documento. Esta seccion contribuye a la estandarizacion del lenguaje y evita

interpretaciones erroneas en la ejecucion de las actividades.

Adicionalmente, se incluye el apartado de documentos de referencia, en donde se
relacionan aquellos documentos internos o externos que sirven como soporte o base para la
elaboracion del instructivo. Esto permite garantizar la coherencia con otros lineamientos

organizacionales y facilita la trazabilidad de la informacion.

La seccion de consideraciones generales retne los lineamientos, recomendaciones y
aspectos relevantes que deben tenerse en cuenta durante la ejecucion del proceso, proporcionando

contexto adicional que complementa la descripcion de las actividades.

El componente central del instructivo corresponde al contenido, en donde se describen de

manera detallada, ordenada y secuencial las actividades que componen el proceso. Esta seccion



DISENO Y ACTUALIZACION DE INSTRUCTIVOS DE CARTERA 53

incluye la identificacion de responsables, el uso de herramientas tecnoldgicas, la secuencia de
pasos y, cuando aplica, el apoyo de elementos visuales como evidencias que facilitan la

comprension del proceso.

Finalmente, se incluye el apartado de control de cambios, el cual permite registrar las
modificaciones realizadas al instructivo a lo largo del tiempo, garantizando la actualizacion

continua del documento y su alineacion con los cambios en los procesos del area.

De esta manera, la adopcion de esta estructura no solo permite estandarizar la
documentacion de los procesos, sino también asegurar la calidad, claridad y sostenibilidad de los
instructivos operativos, facilitando su uso como herramienta de apoyo en la ejecucion de las

actividades y en la capacitacion de los colaboradores.

Para ver la plantilla institucional de los instructivos y su respectiva estructura, en el

Apéndice A. Plantilla institucional de los manuales.

6.6 Integracion con el ciclo PHVA

El plan de mejora realizado para el area se encuentra alineado con el ciclo de mejora
continua PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), el cual permite estructurar de manera
sistematica las actividades orientadas a la optimizacién de los procesos y a la sostenibilidad de la

solucién en el tiempo.
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En la fase de planear, se llevo a cabo el diagndstico inicial del area, mediante la aplicacion
de herramientas como la observacion directa, entrevistas a directivos y encuestas a colaboradores,
lo cual permiti6 identificar las principales problematicas relacionadas con la desactualizacion de
instructivos y la dependencia del conocimiento empirico. A partir de estos hallazgos, se defini6 la

necesidad de disefar y actualizar instructivos operativos como estrategia de mejora.

En cuanto a la fase de hacer corresponde a la ejecucion del plan de mejora, en la cual se
desarroll6 el disefio de los instructivos operativos. En esta etapa se incluyo el levantamiento de
informacion de los procesos, la estructuracion de los documentos bajo una plantilla estandarizada,
la elaboracion de flujogramas y la integracion de elementos visuales que facilitan la comprension

de las actividades. Esta fase materializa la solucion planteada en el proyecto.

Para la fase de verificar, se llevd a cabo la validacion de los instructivos operativos con los
colaboradores y directivos del area de Cartera, con el propdsito de evaluar su claridad, pertinencia
y aplicabilidad en el contexto real de la operacion. Esta etapa permitié identificar ajustes necesarios
y garantizar que los documentos reflejen fielmente los procesos ejecutados, contribuyendo a su

efectividad como herramienta de apoyo.

Finalmente, la fase de actuar se orienta a la implementacion de acciones de mejora
continua, mediante la formulacion de lineamientos para la actualizacion periddica de los
instructivos y su integracion dentro del sistema de gestion documental de la organizacion. Esta
fase busca asegurar la sostenibilidad de la solucidn en el tiempo, permitiendo que los instructivos

se mantengan alineados con los cambios en los procesos y continuen aportando valor al area.
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6.7 Validacion de la propuesta

Con el fin de garantizar la pertinencia, aplicabilidad y calidad de los instructivos operativos
disefiados, se llevo a cabo un proceso de validacion con los colaboradores y directivos del area de
Cartera de Marval S.A.S. Esta etapa permitio verificar que la documentacion elaborada reflejara
de manera fiel la operacion real de los procesos y cumpliera con las necesidades identificadas en

el diagndstico inicial.

La validacion se realizd mediante sesiones de revision en las cuales se presentaron los
instructivos operativos a los colaboradores responsables de cada proceso, quienes aportaron
retroalimentacion basada en su experiencia y conocimiento de las actividades. Durante estas
sesiones se evaluaron aspectos como la claridad de la informacion, la secuencia logica de las
actividades, la identificacion de los responsables, el uso de herramientas tecnoldgicas y la

coherencia con la ejecucion real de los procesos.

Asimismo, se contd con la participacion de la directora nacional de cartera, junto con la
analista de datos de cartera, quienes realizaron una revision desde una perspectiva estratégica,
validando la alineacion de los instructivos con los lineamientos organizacionales, la

estandarizacion de los procesos y su contribucion a la mejora de la eficiencia operativa.

Figura 16.
Seguimiento de los instructivos de procesos por parte de la directora nacional de cartera 'y

analista de datos de cartera.
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Como resultado de este proceso, se identificaron oportunidades de ajuste en la redaccion,
estructura y contenido de algunos instructivos, las cuales fueron incorporadas con el fin de
optimizar su comprension y aplicabilidad. Esta retroalimentacion permiti6 fortalecer la calidad de
los documentos y asegurar que estos puedan ser utilizados como una herramienta efectiva para la

ejecucion de las actividades y la capacitacion de nuevos colaboradores.

Finalmente, una vez realizados los ajustes correspondientes, los instructivos fueron
aprobados para su posterior socializacion e implementacion, garantizando que cumplen con los

requerimientos del drea y que aportan valor a la estandarizacion de los procesos y a la gestion del
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conocimiento. De esta manera, la validacion de la propuesta asegura que la solucion planteada no

solo es técnicamente adecuada, sino también viable y pertinente en el contexto organizacional.

7. Implementacion y resultados del plan de mejora

7.1 Implementacion del plan de mejora

El proceso de implementacion del plan de mejora en el area de Cartera de Marval S.A.S.
se desarrolld de manera estructurada, con base en los lineamientos definidos en la fase
metodoldgica y en los hallazgos obtenidos durante el diagnostico inicial. Esta etapa se enfoco en
materializar la solucidon propuesta mediante el disefio, validacion e integracion de instructivos
operativos, orientados a reducir las brechas identificadas en la estandarizacion de los procesos, la

transferencia del conocimiento y la eficiencia operativa del area.

En primera instancia, la implementacion inicid con el levantamiento detallado de la
informacion de los procesos priorizados, actividad que se realizdé mediante la observacion directa
de las tareas, la participacion activa en la operacion y la interaccion con los colaboradores
responsables de cada proceso. Este ejercicio permitid comprender la ejecucion real de las
actividades, identificar variaciones en la forma de trabajo entre colaboradores, reconocer puntos
criticos del proceso y detectar oportunidades de mejora en la secuencia y claridad de las tareas.
Asimismo, se llevd a cabo la revision de la documentacion existente, evidenciando inconsistencias,

desactualizacion y falta de alineacidon con los procesos actuales.
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A partir de esta informacion, se procedi6 a la estructuracion de los instructivos operativos,
los cuales fueron desarrollados bajo la plantilla institucional definida por la organizacion. Cada
instructivo fue disenado con un enfoque practico y operativo, incorporando elementos como el
objetivo, alcance, definiciones, consideraciones generales y el desarrollo detallado del proceso.
Este ultimo incluyd la descripcién secuencial de las actividades, la identificacion de los
responsables, los criterios de ejecucion y el uso de herramientas tecnoldgicas. Adicionalmente, se
integraron elementos visuales, tales como capturas de pantalla de los sistemas utilizados (CRM,
plataformas fiduciarias y aplicativos internos), con el fin de facilitar la comprension de los

procesos y mejorar la experiencia del usuario al momento de consultar la documentacion.

En relaciéon con los instructivos especificos desarrollados, se evidencian aportes
significativos en cada uno de ellos. En los procesos asociados a la radicacion de desistimientos en
entidades fiduciarias, como Fiduciaria Bogota y Fidudavivienda, se logr6 documentar de manera
clara y estructurada el flujo completo de las actividades, incluyendo los requisitos, validaciones y
uso de las plataformas. Previamente, estos procesos dependian en gran medida del conocimiento
empirico y del acompafiamiento de colaboradores con mayor experiencia, lo que generaba
incertidumbre y aumentaba el riesgo de errores. Con la implementacion de los instructivos, se
establecid una guia estandarizada que permite ejecutar estas actividades de manera autdbnoma,

reduciendo la variabilidad en su ejecucion.

Por otra parte, en el instructivo de recuperacion de sancion y en el procedimiento de endoso
de CDT-CDAT, se identificaron mejoras en la claridad de los pasos criticos del proceso,

especialmente en lo relacionado con la validacion de la informacion y la secuencia de las
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actividades. Estos procesos, al involucrar informacidon sensible y validaciones especificas,
requieren un alto nivel de precision, por lo que la estandarizacion lograda mediante los instructivos

contribuye directamente a la reduccion de errores operativos y reprocesos.

Asimismo, los instructivos relacionados con el uso de herramientas tecnologicas, como el
aplicativo Dydalogo para supervisores y la guia de envio de mensajes outbound por CRM,
permitieron estructurar de manera detallada la interaccion con los sistemas, incluyendo rutas de
navegacion, configuracion de parametros y ejecucion de acciones especificas. Este aspecto resulta
especialmente relevante, ya que se identifico que una parte importante de los errores operativos se
originaba en el uso inadecuado de las plataformas. En este sentido, los instructivos desarrollados
contribuyen a mejorar la precision en la ejecucion de las tareas y a optimizar el uso de las

herramientas tecnologicas disponibles.

Una vez elaborados los instructivos, se llevo a cabo la fase de validacion, en la cual los
documentos fueron revisados por los colaboradores responsables de cada proceso y por la directora
nacional de cartera. Este proceso permiti6 hacer un contraste de la informacién documentada con
la operacion real, garantizando la pertinencia y aplicabilidad de los instructivos. Como resultado
de esta validacion, se realizaron ajustes significativos en la redaccion, secuencia de actividades y
nivel de detalle de los documentos. Entre las principales mejoras incorporadas se destacan la
inclusion de ejemplos practicos, la aclaracion de pasos criticos, la incorporacion de validaciones
adicionales y la optimizacion de la organizacion visual de la informacion, lo que fortalecio la

claridad y usabilidad de los instructivos.
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Posteriormente, los instructivos fueron preparados para su implementacion formal
mediante su entrega al area de documentacion interna de calidad, con el fin de ser publicados en
el sistema de gestion documental de la organizacion. Este proceso garantiza la disponibilidad de
los instructivos para todos los colaboradores, su control de versiones y la posibilidad de realizar

actualizaciones futuras de manera estructurada, asegurando su vigencia en el tiempo.

Figura 17.

Publicacion de un instructivo por parte de documentacion interna de calidad para la
organizacion.
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De manera complementaria, la implementacion incluyd actividades de socializacion

dirigidas a los colaboradores del area, en las cuales se presentaron los instructivos elaborados, se
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explico su estructura y se orientd su uso como herramienta de apoyo en la ejecucion de las tareas.
Estas sesiones permitieron resolver inquietudes, recoger retroalimentacion adicional y promover

la apropiacion de los documentos por parte del equipo de trabajo.

En términos de impacto, la implementacion del plan de mejora permitié transformar el
conocimiento tacito presente en los colaboradores en conocimiento explicito, accesible y
estandarizado, facilitando la transferencia del conocimiento y reduciendo la dependencia del
acompafiamiento constante. Asimismo, se establecieron bases sélidas para la reduccion de los

tiempos de induccion, la disminucion de errores operativos y la mejora en la eficiencia del area.

Finalmente, es importante resaltar que la implementacion del plan de mejora no solo se
limita a la generacion de documentacion, sino que constituye un avance significativo hacia la
consolidacion de una cultura organizacional orientada a la estandarizacioén de procesos, la gestion
del conocimiento y la mejora continua, aportando valor tanto a los colaboradores como a la

organizacion en su conjunto.

7.2 Diseiio del plan de seguimiento y actualizacion

Con el fin de garantizar la sostenibilidad y efectividad del plan de mejora implementado
en el area de Cartera de Marval S.A.S., se disefi6 un plan de seguimiento y actualizacion orientado
a evaluar el uso, impacto y vigencia de los instructivos operativos desarrollados. Este plan permite
asegurar que la documentacion se mantenga alineada con los procesos reales del area y continte

aportando valor a la operacion.
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El plan de seguimiento contempla la definicioén de indicadores de desempefio que permiten
medir el impacto de los instructivos en aspectos clave como la eficiencia operativa, la reduccion
de errores, la autonomia de los colaboradores y la mejora en los tiempos de induccion. Dado que
la implementacion del proyecto se encuentra en una fase inicial, estos indicadores se plantean
como una base para el monitoreo futuro, permitiendo evaluar progresivamente los resultados

obtenidos.

En ese orden de ideas, se plantean los siguientes indicadores para su seguimiento y

monitoreo:

7.2.1 Tiempo promedio de induccion
Tabla 4.

Indicador tiempo promedio de induccion

Indicador Tiempo promedio de induccion

Descripcion Mide el tiemPo que tarda un colaborador en desempefiar sus funciones
con autonomia

Férmula de calculo > tiempo de adaptacion / nimero de colaboradores nuevos

Meta Reducir en 20% — 30% el tiempo de induccion

Frecuencia de medicion Anual

Nota Seguimiento a nuevos colaboradores

Facilitador Area de Talento Humano / Area de Cartera

Responsable Direccion nacional de cartera y analista de datos de cartera

7.2.2 Nivel de uso de instructivos
Tabla 5.

Indicador nivel de uso de instructivos

Indicador Nivel de uso de instructivos
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Descripcion

Evalua la frecuencia con la que los colaboradores utilizan los
instructivos como herramienta de consulta

Foéormula de calculo

Encuesta interna (escalade 1 a 5)

Meta Alcanzar un nivel > 4

Frecuencia de medicion Semestral

Nota Encuestas internas

Facilitador Analista de datos / Area de Cartera
Responsable Analista de datos de cartera

7.2.3 Nivel de dependencia entre colaboradores

Tabla 6.

Indicador nivel de dependencia entre colaboradores

Indicador

Nivel de dependencia entre colaboradores

Descripcion

Mide la necesidad de apoyo entre colaboradores para ejecutar tareas

Foéormula de calculo

Encuesta interna (escalade 1 a 5)

Meta

Reducira<3

Frecuencia de medicion

Semestral

Nota

Encuestas internas

Facilitador

Area de Cartera

Responsable

Analista de datos de cartera

7.2.4 Numero de errores operativos

Tabla 7.

Indicador nlimero de errores operativos

Indicador

Numero de errores operativos

Descripcion

Mide la cantidad de errores en la ejecucion de procesos del area

Formula de calculo

Numero de errores reportados por periodo

Meta

Reducir en 15% - 25%

Frecuencia de medicion

Anual

Nota

Reportes internos del area

Facilitador

Area de Cartera

Responsable

Direccion nacional de cartera

63
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7.2.5 Nivel de actualizacion de instructivos
Tabla 8.

Indicador nivel de actualizacidon de instructivos

Indicador Nivel de actualizacion de instructivos

st Ev.ah'la el porcentaje de instructivos actualizados frente al total
existente

Férmula de calculo (Numero de instructivos actualizados / total de instructivos) x 100

Meta Mantener > 90% actualizados

Frecuencia de medicién Anual

Nota Sistema de gestion documental

Facilitador Documentacion interna de calidad

Responsable Area de Cartera / Documentacion interna de calidad

7.3 Socializacion y apropiacion de los instructivos

La socializacion se realizé mediante reuniones virtuales dirigidas a los colaboradores del
area, en las cuales se presentaron los instructivos elaborados, explicando su estructura, contenido
y la forma en que deben ser utilizados como herramienta de apoyo en la ejecucion de las
actividades. Durante estas sesiones, se hizo énfasis en los cambios incorporados en los procesos,
la estandarizacion de las actividades y la importancia de consultar los instructivos como fuente

principal de informacion.

Figura 18.
Jornadas de socializacion de instructivos a colaboradores del area de cartera mediante la

plataforma Google Teams.
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Asimismo, se generaron espacios de participacion en los cuales los colaboradores pudieron

expresar sus inquietudes y realizar observaciones. Este enfoque permitié fortalecer la comprension
de los documentos y facilitar su apropiacion dentro del equipo de trabajo, promoviendo una cultura
orientada al uso de herramientas documentales para la gestion del conocimiento. Adicionalmente,
durante la socializacion se resalto la importancia de los instructivos como apoyo en los procesos
de induccidn de nuevos colaboradores, destacando su utilidad para reducir la curva de aprendizaje
y disminuir la dependencia del acompafiamiento constante por parte de compaineros con mayor

experiencia.

Figura 19.
Reuniones de socializacion de los instructivos realizada mediante la plataforma Google

Teams.
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Como resultado de este proceso, se evidencid una percepcion positiva por parte de los
colaboradores frente a los instructivos disefiados, reconociéndolos como una herramienta util para
mejorar la claridad en la ejecucion de las tareas y fortalecer la autonomia en el desarrollo de sus
funciones. De esta manera, la socializacion permitié no solo la difusion de los documentos, sino

también su integracion dentro de la dindmica operativa del area.

7.4 Resultados obtenidos e impacto del plan de mejora

Como resultado de la implementacion del plan de mejora propuesto, uno de los principales
impactos identificados se relaciona con la mejora en la disponibilidad de informacion para los
colaboradores. A diferencia de la situacion inicial evidenciada en el diagnostico, donde
predominaba el conocimiento empirico y la transmision verbal de las actividades, la

implementacion de los instructivos permite contar con una fuente formal, clara y accesible de
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consulta, facilitando la comprension de los procesos y fortaleciendo la gestion del conocimiento

dentro del area.

Asimismo, se espera una reduccion progresiva en los tiempos de induccion de nuevos
colaboradores, dado que los instructivos operativos permiten estructurar el proceso de aprendizaje
y brindar una guia detallada para la ejecucion de las tareas. En este sentido, la documentacion
desarrollada contribuye a disminuir la dependencia del acompanamiento constante por parte de
colaboradores con mayor experiencia, promoviendo una mayor autonomia en el desarrollo de las

funciones.

En términos de eficiencia operativa, la estandarizacion de los procesos mediante
instructivos operativos permite disminuir la probabilidad de errores y reprocesos, al establecer de
manera clara las actividades, responsables y criterios de ejecucion. Esto se traduce en una mejora
en la calidad de las actividades realizadas y en una mayor confiabilidad de la informacién

gestionada por el area de Cartera.

Por otra parte, la socializacion de los instructivos gener6 una percepcion positiva por parte
de los colaboradores, quienes reconocen la utilidad de estos documentos como herramienta de
apoyo en su trabajo diario. Este aspecto es fundamental, ya que favorece la apropiacion de la

solucion y facilita su integracion dentro de la dinamica operativa del area.

Adicionalmente, el disefio del plan de seguimiento e indicadores permite establecer una

base para la medicion del impacto del proyecto en el tiempo, facilitando el monitoreo de variables
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como el tiempo de induccion, el uso de los instructivos, la reduccion de errores y la actualizacion
de la documentacion. Esto asegura que la mejora implementada no sea un esfuerzo puntual, sino

un proceso continuo de optimizacion.

En este sentido, el impacto del plan de mejora no solo se evidencia en la solucién de la
problematica identificada, sino también en la generacion de una cultura orientada a la
estandarizacion, la documentacion y la mejora continua de los procesos. De esta manera, el
proyecto contribuye al fortalecimiento de la eficiencia operativa, la transferencia del conocimiento

y la sostenibilidad de las practicas del area de Cartera de Marval S.A.S.

8. Conclusiones
El desarrollo del presente proyecto permitié evidenciar que la problematica del area de
Cartera de Marval S.A.S. no se originaba en deficiencias del talento humano, sino en la ausencia
de un sistema estructurado de documentacion, actualizacion y gestion de instructivos operativos.
A partir del diagnostico realizado, se identifico que la desactualizacion de los instructivos y la
dependencia del conocimiento empirico generaban tiempos prolongados de induccion,

variabilidad en la ejecucion de las tareas y un mayor riesgo de errores operativos.

En este sentido, el disefio y actualizacion de los instructivos operativos permitio
transformar el conocimiento empirico presente en los colaboradores en conocimiento explicito,
accesible y estandarizado, facilitando la comprension de los procesos y fortaleciendo la gestion

del conocimiento dentro del area. Esta transformacion constituye un aporte significativo para la
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organizacion, ya que contribuye a la sostenibilidad del conocimiento y a la continuidad operativa

en la ejecucion de las tareas del area.

Asimismo, la estructuracién de los instructivos bajo una plantilla institucional permitid
garantizar la uniformidad, claridad y trazabilidad de la documentacidn, alineandola con los
lineamientos del sistema de gestion documental de la compaiia. Esto asegura que los instructivos

no solo cumplan una funcién operativa, sino también un rol estratégico dentro de la organizacion.

El proceso de socializacion y validacion de los instructivos con los colaboradores y
directivos del area fue un elemento clave para garantizar la pertinencia y aplicabilidad de la
solucion, asi como para fomentar su apropiacion. La participacion del equipo de trabajo permitid
fortalecer la calidad de los documentos y promover una cultura orientada al uso de herramientas

documentales en la ejecucion de las actividades.

Por otra parte, la definicion de indicadores y lineamientos de seguimiento permitid
establecer una base para la medicion del impacto del proyecto en el tiempo, orientando la
organizacion hacia un enfoque de mejora continua. Estos mecanismos aseguran que los
instructivos se mantengan actualizados y alineados con los cambios en los procesos, garantizando

la sostenibilidad de la solucion.

Finalmente, el proyecto cumpli6 con el objetivo general de actualizar y disefar instructivos
operativos para el area de Cartera, contribuyendo a la estandarizacion de las actividades, la

optimizacién en la ejecucion de tareas y la facilitacion del proceso de capacitacion de nuevos
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colaboradores. De esta manera, se genera un impacto positivo en la eficiencia operativa del area y

se sientan las bases para una gestion mas estructurada y eficiente del conocimiento organizacional.

9. Recomendaciones
En base a los resultados obtenidos en este proyecto, se recomienda establecer un proceso
formal de actualizacion periodica de los instructivos operativos, definiendo responsables claros
dentro del area para su revision y mantenimiento. Este proceso debe activarse especialmente
cuando se presenten cambios en los procesos, herramientas tecnologicas o lineamientos
organizacionales, con el fin de asegurar que la documentacion se mantenga vigente y alineada con

la operacion real.

Asimismo, se sugiere integrar los instructivos operativos dentro del proceso de induccion
y capacitacion de nuevos colaboradores, utilizandolos como herramienta principal de formacion.
Esto permitiré reducir la curva de aprendizaje, promover la autonomia en la ejecucion de las tareas
y disminuir la dependencia del acompafiamiento constante por parte de colaboradores con mayor

experiencia.

Adicionalmente, se recomienda fomentar una cultura organizacional orientada al uso de la
documentacién como herramienta de consulta permanente, incentivando a los colaboradores a
utilizar los instructivos en su dia a dia. Para ello, es importante realizar jornadas periddicas de
refuerzo y socializacion, asi como promover espacios de retroalimentacion que permitan

identificar oportunidades de mejora en los documentos.
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Por otra parte, se recomienda extender la metodologia desarrollada en este proyecto a otras
areas de la organizacidon que presenten problematicas similares en términos de documentacion y
estandarizacion de procesos, con el fin de replicar los beneficios obtenidos y fortalecer la gestion

del conocimiento a nivel organizacional.

Finalmente, se sugiere evaluar en el mediano plazo la posibilidad de complementar los
instructivos operativos con herramientas tecnoldgicas, como plataformas digitales interactivas o
sistemas de gestion del conocimiento, que permitan mejorar la accesibilidad, actualizacion y uso

de la informacion dentro de la organizacion.
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