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RESUMEN

TITULO:

REESTRUCTURACION DEL MODELO DE GESTION DE LAS UNIDADES DE SOPORTE
CORPORATIVO ADMINISTRATIVAS DE LA CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR
CAJASAN *

AUTOR:
MARTHA LILIANA QUINTERO ALVAREZ **

PALABRAS CLAVES:
Reestructuracion, Modelo de Gestidn, Gestion de Servicios, ITIL, Centro de Servicios Compartidos
CSC, Gestion Humana, Servicios Generales, Unidades de Soporte Corporativo.

CONTENIDO:

El trabajo de aplicacién tuvo como objetivo principal la reestructuracion del modelo de gestion de
las Unidades de Soporte Corporativo de Gestion Humana y Servicios Generales con fin del mejorar
la oportunidad, calidad y satisfaccién en la prestacion de los servicios a las diferentes unidades de
la Caja. Para el logro de este objetivo se involucraron practicas y metodologias relacionadas con
el analisis, diagnéstico y mejoramiento de procesos.

En la primera etapa referente al diagndstico organizacional se efectu6 un analisis descriptivo de la
situacién encontrada a través de los datos obtenidos en el desarrollo de encuestas y cuestionarios
y el andlisis de documentos e informes de la Corporacion; seguido de esto, se realizdé un analisis
entre los procesos actuales versus los ofrecidos por el mercado a través del Analisis de Brechas
GAP. En la etapa de disefio del modelo se tomaron como referencia los marcos de trabajo de los
Centros de Servicio Compartidos, las buenas practicas para la gestion de servicios orientadas bajo
la metodologia de ITIL, la definicion de los esquemas operativos a través del Modelo Estrella de
Jay Galbraith que involucra la estrategia, la estructura, los procesos y el recurso humano y
finalmente, en la etapa de implementacion se aplicé el modelo de gestidon propuesto que involucré
una redefinicion de procesos, funciones, estructura y plan de implantacién del recurso humano,
permitiendo de esta forma, alinear las necesidades de la Corporacion con la operacién de las
Unidades de Soporte Corporativo de Gestion Humana y Servicios Generales para la prestacion de
servicios con oportunidad, flexibilidad, especialidad y calidad.

* Trabajo de Aplicacion
**Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Maestria en Gerencia de Negocios. Director de proyecto Ing. Yolanda Amorocho Gualdron.
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ABSTRACT

TITULO:

RESTRUCTURING THE MANAGEMENT MODEL OF CORPORATE ADMINISTRATIVE
SUPPORT UNIT OF THE INSTITUTION OF FAMILY SUBSIDY, CAJASAN (CAJA
SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR) *

AUTHOR:
MARTHA LILIANA QUINTERO ALVAREZ **

KEYWORDS:
Restructuring, Model Management, Service Management, ITIL, Shared Services Center CSC,
Human Resources, General Services, Corporate Support Units.

CONTENT:

The implementation work was mainly aimed at the restructuring of the management model of the
Corporate Support Unit of Human Resources and General Services in order to improve the
timeliness, quality and satisfaction in providing services to the various units of the Fund. To achieve
this objective, practices and methodologies were involved in the examination, diagnosis and
process improvement.

In the first stage relating to organizational assessment there was performed a descriptive analysis
of the situation encountered by the data obtained in the development of surveys and questionnaires
and analysis of documents and reports of the Corporation, followed by this, an analysis was
performed between current processes versus those offered by the market through GAP Gaps
Analysis. In the design stage of the model there were taken as reference frameworks of Shared
Service Centers, the best practices for service-oriented management under the ITIL methodology ,
the definition of operational schemes through Jay Galbraith Star Model involving strategy, structure,
processes and human resources and finally, in the implementation stage, was applied the
management model proposed involving a redefinition of processes, functions, structure and the
implementation plan of human resources, allowing Thus, aligning the needs of the Corporation with
the operation of the Corporate Support Unit of Human Resources and General Services to provide
services on time, with flexibility, specialization and quality.

* Implementation work
**Faculty of physicomechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Masters
in Business Management. Engineer Project Manager Yolanda Amorocho Gualdron.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de aplicacion tiene como objeto reestructurar el modelo de
gestién de las unidades de soporte corporativo de Gestion humana y Servicios
Generales de la Caja Santandereana de Subsidio familiar CAJASAN,
contribuyendo asi, a mejorar los procesos internos de la organizacion adaptando
estructuras flexibles que permitan responder con mayor eficiencia a los continuos
cambios y exigencias del mercado, ofreciendo servicios oportunos y de calidad a

un cliente cada vez con mayores expectativas.

Las Cajas de Compensacion Familiar son organizaciones con una alta diversidad
de servicios sociales orientados a mejorar la calidad de vida de la poblacion
afiliada. Para ello, se requiere de agilidad y flexibilidad en los procesos internos
gue son desarrollados por las Unidades de Soporte Corporativo USC. Es asi
como CAJASAN involucra dentro de su Direccionamiento Estratégico la aplicacion
de tendencias de mercado y orienta parte de su accionar hacia el fortalecimiento
de sus procesos internos y de apoyo que sirven de base para mejorar la
prestacion de los servicios hacia el cliente externo desarrollado por las unidades
estratégicas de Negocio UEN, buscando garantizar la efectividad, sostenibilidad y

productividad.

De acuerdo con lo anterior, el trabajo se enfoca a la aplicacion y mejoramiento de
la prestacion de servicio de las unidades de soporte corporativo de Gestion
Humana y Servicios Generales, las cuales actian de manera independiente y con
muy poca sinergia, generando pérdidas de tiempo por reprocesos y afectando

directamente la prestacion del servicio del cliente interno.
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Para abordar el objeto del proyecto se tomaron como referentes los modelos de
gestion de ITIL y Jay Galbraith, dado que éstos son mundialmente reconocidos y
estan orientados al mejoramiento de los procesos internos de una organizacion,
permitiendo acoger total o parcialmente sus buenas practicas. De manera
complementaria se consultaron las estructuras de los modelos de gestion de
procesos internos de otras Cajas de Compensacion Familiar lideres del mercado,
estos insumos permitieron orientar el modelo de Cajasan a un nuevo enfoque de

gestion: la gestion de servicios.

Adicionalmente, se realizé un diagndstico organizacional basado en la observacion
de conductas y la recopilacion de informacion especifica de la organizacion,
relacionada con procesos, estructura y el recurso humano de las unidades de
soporte corporativo. Con este andlisis, se establecen los GAP’s®, entre los
procesos de Cajasan y los procesos estandarizados en el entorno. Seguido al
diagnéstico, se elabora la formulacion y reestructuracion del nuevo modelo de
gestibn y su respectiva estrategia de implementacion, este modelo pretende
brindar a la organizacién una mejor respuesta a los clientes internos, impactando

asi los servicios prestados al cliente externo.

5 . .. . . .
Gap: Método de evaluacién que le permite a las organizaciones comparar sus procesos actuales contra los procesos del
mercado o estdndares

13



1. PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Las Cajas de Compensacion Familiar son entidades privadas sin animo de lucro
que fueron creadas por iniciativa de grupos de empresarios con el fin de responder
a las necesidades de los trabajadores y sus familias. Hoy en dia cumplen
funciones de seguridad social para el bienestar de la familia como nucleo basico
de la sociedad facilitando el acceso a los servicios a todos los trabajadores de las
empresas afiliadas, con tarifas subsidiadas de acuerdo a su nivel de ingresos. Se
encuentran normalizadas por la Ley 21 de 1982 y la Ley 789 de 2002, en donde
sus principales funciones se encuentran en el recaudo, distribucién y pago de los
aportes destinados al subsidio familiar y los otros recursos que el estado le
encomiende, la organizacién y administracién de las obras y programas que se
establezcan para el pago del subsidio familiar en especie o en servicios y la
ejecucion con otras Cajas 0 mediante vinculacion con organismos y entidades
publicas o privadas que desarrollen actividades de seguridad social, programas de

servicios, dentro del orden de prioridades consagrado en la ley.

En la actualidad existen 42 Cajas de Compensacion Familiar en Colombia
distribuidas en los diferentes departamentos y cada uno de ellas prestan servicios
sociales de Recreacion, Salud Ley 21, Educacion, Vivienda, Capacitacion,
Bibliotecas, Fomento Empresarial, Supermercados, Salud IPS, EPS-S, Hoteleria y
Turismo, Crédito, Programas Especiales, entre otros. De esta forma, las Cajas de
Compensacién se organizan como holding empresariales, con un modelo de
negocio que incluye procesos misionales, estratégicos y de apoyo. CAJASAN,
fue creada hace mas de 56 afios en el departamento de Santander por iniciativa
de los empresarios y trabajadores, tiene presencia con infraestructura propia en 18
municipios del departamento y su sede principal esta ubicada en el municipio de

Bucaramanga.
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A continuacién se presenta la estructura organizacional de Cajasan, la cual es de
tipo matricial y responde a la mision de la Corporacion, esta se conformé por tres
tipos de unidades: en el front office Unidades Estratégicas de Negocio (UEN), en
el back office Unidades de Soporte Corporativo (USC) y las Unidades de Direccién
UDIR que orientan la estrategia corporativa.

Figura 1 Organigrama Cajasan (2009)
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Las Unidades Estratégicas de Negocio (UEN), alineadas a la mision de la
organizacién construyen soluciones sostenibles, integrales, accesibles y a la
medida para mejorar la calidad de vida de los afiliados, trabajan arduamente con
el fin de mejorar sus resultados financieros y de cobertura de atencion a los

afiliados. Dentro de su modelo operativo, los costos indirectos de las Unidades
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Estratégicas de Negocio (UEN) estan representados por las Unidades de Soporte
Corporativo de forma distribuida formando parte integral de los resultados
financieros. La percepcion inicial de las Unidades Estratégicas de Negocio (UEN),
con respecto a las Unidades de Soporte Corporativo (USC), es de ineficiencia en
la prestacion del servicio interno y se evidencia en los reprocesos que por
desconocimiento de las actividades y la falta de comunicacion entre sus pares
genera insatisfaccion, que conlleva a sobrecostos en la operacion del servicio, asi
como ineficacia en la entrega de informacién que permita que las Unidades
Estratégicas de Negocio (UEN) y la Direccion General tomen decisiones basadas
en hechos y en informacion. De igual forma, al analizar internamente a las
Unidades de Soporte Corporativo (USC) de Cajasan, se evidencia la necesidad de
conocer a las Unidades Estratégicas de Negocio (UEN), priorizar procesos para
prestar de manera adecuada los servicios y formular politicas que mejoren la

comunicacion interna entre éstas unidades.

La presente investigacion pretende dar una solucion sostenible a la problematica
en la prestacion de los servicios de las unidades de soporte y apoyo,
reestructurando el modelo de gestion actual, aportando acciones hacia el logro de
la excelencia y la transformacién, mejorando la calidad, la agilidad y la oportunidad
de los servicios ofrecidos a las Unidades Estratégicas de Negocio (UEN) de

Cajasan.

Basados en estos objetivos, el trabajo de aplicacion esta dirigido a intervenir dos
unidades de soporte corporativo que principalmente impactan en los procesos
administrativos de la Corporacion, en tal sentido, las unidades de Gestion Humana
y Servicios Generales son las que presentan procesos criticos a nivel de demoras
y reprocesos, ineficiencias en la prestacion de sus servicios y entre ellas, tienen
una relacion directa a nivel de flujos de trabajo que cualquier cambio realizado en

alguna de ellas impacta a las demas.

16



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Reestructurar el modelo de gestion de las Unidades de Soporte Corporativo
Administrativas bajo un enfoque de Gestidn de Servicios que permita mejorar la

eficiencia en la operacion.

2.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

. Realizar un diagnéstico organizacional en aspectos relacionados con
procesos, estructura y recurso humano de las unidades de soporte administrativas

para determinar la situacion actual de cada una de éstas en la Corporacion.

. Realizar un analisis de los resultados obtenidos en el diagnéstico que
permita establecer los GAP’s de los procesos actuales en la organizacion y los
procesos estandarizados disponibles en el mercado.

. Disefiar el modelo de gestibn de las unidades de soporte corporativo
administrativas y financieras que contemple aspectos relacionados con estrategia,
estructura, procesos y recurso humano tomando como referencia las buenas
practicas de operacion contemplada en los estandares de Gestién de Servicios de
ITIL.

. Implementar el Modelo de Gestion disefiado en los aspectos de estructura y

procesos para las unidades de soporte corporativo administrativas objeto del

trabajo de aplicacion y generar el plan de implantacion para el recurso humano.

17



3. ALCANCE

El trabajo de aplicacion contempla el siguiente alcance:

Diagnéstico e implementacion del modelo de gestion de las unidades de soporte
corporativo administrativas de Gestion Humana y Servicios Generales para la Caja
Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN. Se excluye la implementacion del
Recurso Humano dado el impacto que genera la modificaciéon de cargos, la
definicion de nuevos perfiles y competencias en cada una de las unidades de la
organizacién intervenidas, las cuales dependen de las decisiones econdmicas y
legales de la Corporacion y tomarian mas tiempo del estipulado en su

implementacion.

18



4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 ANTECEDENTES

En el afio 2000 CAJASAN redefinié su estructura organizacional, convirtiendo a
las unidades de apoyo en unidades de soporte corporativo, siendo el pilar que
requieren las unidades estratégicas de negocio y la Direccion General. Dentro de
la normatividad que rige las Cajas de Compensacion Familiar se contempla que
los gastos por servicios de las unidades de apoyo deben ser distribuidos a las
Unidades Estratégicas de Negocio (UEN) de forma equivalente a la utilizacion de
mismo, al no tener un mecanismo que permita cuantificar de manera real el costo

de cada unidad de soporte no se ha tenido una efectivo control sobre éste.

En el afio 2004, se establecié que las Unidades de Soporte Corporativo (USC),
deberian convertirse en socios estratégicos de la Caja a través de servicios mas
eficientes y mas productivos; sin embargo, dado el crecimiento que ha tenido
Cajasan, estas unidades no se han podido adaptar al cambio requerido, solo estan
orientadas a prestar servicios a corto plazo, descuidando el servicio a mediano y
largo plazo. Dentro de los pilotos que se tomaron para mejorar la prestacion de
los servicios fue la aplicacién de la metodologia de gestion de tiempos (Time
Report) que consistid en documentar las actividades diarias de los colaboradores
de las unidades de soporte corporativo, lograndose automatizar algunos procesos
que permitieron reducir tiempos de respuesta; sin embargo, la rotacion del
personal ha sido una debilidad que han tenido que enfrentar dichas unidades.
Para el afio 2007 se inicio la documentacién de procesos de conformidad con la
Norma ISO 9001:2008, donde se ha mejorado en ciertos procesos del area
administrativa, pero en la actualidad no se ha presentado una estandarizacion de

procesos, asi como niveles de servicio, entre otros.
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4.2 MARCO TEORICO

Alineado con los antecedentes de la Corporacion para avanzar con el
mejoramiento de los procesos de las Unidades de Soporte Administrativas, el
proyecto toma como referente cuatro grandes marcos de trabajo que involucran
practicas y metodologias mundialmente reconocidas relacionadas con el andlisis,
diagnéstico y mejoramiento de procesos organizacionales para servicios

administrativos.

Las &reas que guiaran el disefio y la implementacién del modelo a proponer son:
Centro de Servicios Compartidos, ITIL, Modelo Estrella de Jay Galbraith y el
Diagnostico GAP. Inicialmente se describe la filosofia de Centro de Servicios
Compartidos, la cual tiene como objeto centralizar y especializar servicios de
calidad en una Unidad de soporte administrativo con clientes internos y externos,
dando como resultado procesos mas flexibles y productivos. En segundo lugar, se
describen las buenas préacticas para la gestion de servicios ITIL, las cuales
describen procesos mundialmente reconocidos para el cumplimiento efectivo en la
gestibn de un servicio, definiendo el alcance y sus respectivos niveles de
cumplimiento, este marco de trabajo inicialmente se propuso a nivel de
tecnologias de la informacion, sin embargo, dada su efectividad ha trascendido a

otros ambitos de procesos administrativos.

Una vez se trabaja sobre la capacidad y especialidad en servicios y se involucra
un acuerdo interno para cumplir con la satisfaccion de los clientes, se referencia el
tercer marco de trabajo: el modelo Estrella de Jay Galbraith, el cual permite definir
los esquemas operativos necesarios para llevar a cabo un proceso alineado a los
objetivos corporativos. Este modelo involucra la definicion de una estrategia,
estructura, procesos, talento humano y su respectiva recompensa, no obstante, el
alcance de este trabajo no involucra la recompensa dado el impacto que genera

para la Corporacion. Finalmente, se describe el Analisis de brechas GAP,
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metodologia que involucra la utilizacion de una serie de herramientas de
evaluacion para comparar los procesos actuales y procesos del mercado o

estandares de la industria, con el propdésito de aplicar mejoras

4.2.1. Centro de Servicios Compartidos — CSC

La filosofia de un Centro de Servicios Compartidos CSC data de finales de 1980
como un concepto de area organizacional anexa e independiente de las
compafiias la cual se encarga de gestionar procesos y actividades de soporte de
manera centralizada, ofreciendo servicios tanto a clientes internos como externos,
la finalidad principal es eliminar reprocesos, reducir costos y riesgos a través de la
eficiencia, consolidando el conocimiento en una sola unidad. Es asi como se
resalta la importancia de integrar, flexibilizar y adaptar los servicios a las
necesidades de los usuarios de manera especializada, oportuna, con procesos y
sistemas comunes que permitan prestar de forma homogénea y agil los servicios

para todo tipo de clientes.

Los Centros de Servicios Compartidos CSC estan disefiados para verificar
continuamente aspectos tales como: costos, servicio al cliente, tiempos de
prestacion de servicio, fallas en errores que impacten la prestacion de los
servicios, productividad y eficiencia en los procesos. Su especialidad es la
concentracion de los recursos del holding bajo la premisa estandares de
innovacion y desarrollo generando ventajas competitivas y valor a las

organizaciones.

Dentro del estudio realizado por la firma KPMG, publicado en la Revista

“Delineando Estrategias™ se informa sobre el desarrollo de estudios en paises

6 www.kpmg.com /KPMG. (2008). Delineando Estrategias, Publication series. Centros de Servicios Compartidos: El reto de
reducir costos y riesgos a través de la eficiencia.
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como Estados Unidos, México, Canada y Europa que involucran la pertinencia de
la implementacion del modelo de centro de servicios compartidos obteniendo
como resultado que el 80% de las organizaciones analizadas y encuestadas
obtienen beneficios claros, concretos y percibidos por sus clientes; logrando asi
cambiar el esquema de gestion de modelos operativos a modelos de gestidon con
procesos estandarizarlos y optimizados. Asi mismo se observa una mejoria en los
resultados econdmicos ocasionados con la disminucion de costos generada
principalmente por la tercerizacion de los servicios (outsorcing). De otro lado, se
observa un vuelco total a las estrategias organizacionales las cuales se
implementan integralmente bajo una estructura de control central obteniendo una

mayor aceptacion en el publico y manteniendo la competitividad en el sector.

Analizando detalladamente los impactos generados en las organizaciones que
usan el esquema de CSC, se complementa este enfoque para el desarrollo del
modelo, con las buenas practicas: ITIL y COBIT, las cuales permite establecer la
gestion de procesos de negocios (BPM) para efectos de la implementacion del

modelo.’

4.2.2. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL)

Es una serie de publicaciones que se utilizan para describir y optimizar un marco
de trabajo para la Gestién de Calidad de Servicio Tl dentro la organizacion, las
cuales estdn alineadas con los estandares internacionales ISO/EC® 20000
(International Organization for Standardization - International Electrotechnical

Commission)

4. www.deloitte.com /Deloitte Consulting. (2000). 2009 Global shared service survey result. Unpublished.
8 ISO/IEC 2000: Service Management — Certificacién de Servicios de Tl [14 diciembre de 2005]
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ITIL es globalmente reconocida como un compendio de buenas practicas de la
Gestion de Servicio Tl, presenta un ciclo de vida definida para la gestion de
servicios, dicho ciclo se divide en 4 fases, las cuales son: Estrategia del Servicio,
Disefio del Servicio, Transicion del Servicio y Operacion del Servicio, e incluye
buenas practicas para la Mejora Continua del Servicio, convirtiéndolos asi en
herramientas de gestion alineadas a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Para cada fase del ciclo de vida se definen unos procesos especificos que
promueven la mejora continua en la gestibn de servicios. Para efectos del
presente trabajo se mencionaran los procesos que se desarrollaran durante el
trabajo, los cuales son en si mismos los primeros pasos para implementar el
modelo, estos se involucran con la fase de Disefio de Servicios, los cuales son:

Gestion de los Acuerdos de Niveles de Servicio, Gestion del Catalogo de Servicios

En la fase de disefio de servicios, se provee una guia para disefiar y desarrollar
servicios y procesos de gestion de servicios, permite guardar un registro de la
afectacion a los nuevos servicios y a los modificados también, incluye cambios y
mejoras necesarias para mantener o incrementar el valor para los clientes durante
el ciclo de vida de los servicios, proporciona orientacion sobre el disefio y

desarrollo de Servicios.

ITIL trabaja un concepto denominado Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el cual
como su nombre lo indica es un acuerdo formal entre el cliente y el proveedor de
servicios, que para el proyecto desarrollado, el cliente hace referencia a todas las
Unidades de la corporacion y el proveedor a las Unidades de Soporte Corporativo
Administrativas de Gestion Humana y Servicios Generales. EIl acuerdo registra
los niveles de servicio esperados, y son la base para la medicion del desempefio
en la gestidén; por tanto, este concepto se convierte en el eje central de la

aplicacion de la gestion de servicios propuesta por ITIL.
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El proceso de gestion de acuerdos de niveles de servicio tiene como objeto
garantizar el cumplimiento del nivel acordado de servicio para todos los clientes
actuales, asi mismo propende porque los futuros servicios se disefien y entreguen
de acuerdo con las necesidades del cliente, con la capacidad de atencién

correspondiente.

Es importante sefialar que ITIL al ser una buena practica promueve la aplicacion
paulatina de los procesos propuestos y aquellos que se relacionen con la
naturaleza de la organizacion, sin embargo, esto implica niveles de madurez que

conllevan tiempo y experticia.

4.2.3. Modelo Estrella de Jay Galbraith

El Modelo Estrella de Jay Galbraith fue disefiado en el afio 2002 como un
concepto de disefio organizacional basado en cinco variables fundamentales:
estrategia, estructura, procesos, recompensas y personal su finalidad es identificar
Su operacion y como esta se alinea a la estrategia de la organizacién, es asi como

determina la funcionalidad de cada una de las variables asi:

« Estrategia: Permite ubicar las metas, objetivos, directrices institucionales
enfocadas a la generacion de valor en la prestacion de los servicios ofrecidos,
contribuyendo asi a la toma de decisiones asertivas.

« Estructura: Determina la ubicacién del poder y la autoridad en la organizacion
en sus cuatro areas principales tales como la especializacion del trabajo,

niveles jerarquicos, distribucion de poder y departamentalizacion.

» Procesos: ldentifica la relaciébn de los procesos con los recursos de la

Corporacion determinando asi los flujos de trabajo de cada departamento.
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+ Recompensas: Busca alinear las metas de los trabajadores con los resultados

de la organizacion, utilizando programas de motivacibn e iniciativa al

cumplimiento de las tareas.

» Personal: Establece politicas de seleccion, reclutamiento y mantenimiento de
los recursos humanos de la organizacién permitiendo formar el capital humano
de la misma y contribuyendo al mejoramiento de las capacidades de cada uno

de los empleados

Teniendo en cuenta que la estructura de la organizacion es de tipo matricial se
requiere el mejor desempefio de los procesos de las unidades de soporte
corporativo para que estos se reflejen en los servicios ofrecidos al cliente. El
presente trabajo de aplicacibn acoge los modelos descritos para implementar
buenas practicas de estos en los procesos actuales de las unidades Gestion

Humana y Servicios Generales.

4.2.4. Métodos para realizar un diagnéstico organizacional

Para realizar el analisis de la linea base de los procesos actuales, se deben
aplicar herramientas para diagnosticos organizacionales tales como: el analisis de
documentos, entrevistas, encuestas por medio de cuestionarios y el disefio de

instrumentos.

El andlisis de documentos involucra realizar una revision consciente y detallada de
cada uno de los aspectos relacionados con este, una vez se obtienen los
resultados del analisis se plantean mejoras mediante cambios controlados en los

mismos, por ejemplo, una actualizacién de un procedimiento.

25



Las entrevistas, buscan obtener informacion primaria del empleado y su entorno
organizacional con el fin de definir aspectos fundamentales de conducta que

visualicen mejoras en los procesos.

Las encuestas por cuestionario aportan informacion de los diferentes actores de
un proceso o situacibn mediante una planeacion previa de lo que se quiere

indagar.

El disefio de instrumentos permite acoger, estructurar y aplicar herramientas de
las diferentes metodologias y modelos, para realizar la aplicacion de estos en la

organizacion.

4.2.5. Gap Analisis

Es una herramienta de evaluacion que le permite a la organizacion comparar sus
procesos actuales contra procesos del mercado o estandares de la industria, esto
permite al cliente identificar aquellas areas en las cuales existe un espacio para
mejorar; este proceso incluye la determinacién, documentacion y aprobaciéon de
variaciones entre los requisitos del negocio y las capacidades actuales. Su
método se fundamenta en el conocimiento de las expectativas de la industria con
el fin de compararlas con el nivel de seguridad en el cual el cliente estd operando
hoy dia. Esta diferencia entre el estandar y la realidad del cliente es lo que se

conoce como Gap Andlisis o brecha.
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5. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL UNIDADES DE SOPORTE
CORPORATIVO ADMINISTRATIVAS

5.1 ALCANCE

El diagnostico organizacional se realizO tomando como referente algunos
elementos del Modelo Estrella de Jay Galbraith, especificamente: Procesos,
Estructura y Recurso Humano que se pueden observar en la figura 2 y sobre los
cuales se llevara a cabo la estrategia organizacional de Gestion de Servicios. Los
elementos de Estrategia y Compensacion se excluyeron del diagnostico dado el

impacto econdémico y legal que generan en la Corporacion.

Figura 2 Elementos Modelo Estrella Jay Galbraith

Estrategia

1 ( Procesos 2
Compensacién Recurso 3
Humano

Fuente: Elaboracion propia

Para el diagnostico se utilizaron métodos de obtencion de datos como la
observacion directa de la operacion, entrevistas y encuestas por parte de los
equipos de las unidades y la validacion de la documentacién existente dentro del

sistema de gestién de calidad; asi mismo se analizé la informacién relacionada

27



con las mediciones de clima laboral y satisfaccion al cliente que se han venido
desarrollando a estas unidades. Lo anterior, permiti6 conocer a profundidad la
situacion actual de las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas de
Gestion Humana y Servicios Generales para establecer las brechas de

oportunidad y mejoramiento de los servicios prestados por éstas.

El alcance y estructura del diagnostico para cada una de las Unidades de soporte
administrativo, Gestion Humana y Servicios Generales, se resume en la siguiente
grafica, no obstante al final del capitulo se incluyen algunas conclusiones y

recomendaciones al respecto.

Figura 3 Estructura Diagndstico

Procesos

Entrevista al nivel tactico
y estrategico

Descripcion de procesos

Inventario y revision de
documentos.

Estructura Organizacional

PTTRTETTEeeeees Recurso Humano
Estructura Organizacional

actual

Revisién de informes de
satisfaccion del cliente

Benchmarking de
practicas y procesos en
otras CCF

Cantidad y distribucion de
cargos

Descripcion de funciones
y responsabilidades

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se detalla el resultado de acuerdo a la estructura del diagnostico

planteada:
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5.2 PROCESOS

Se realizé verificacion de los procesos, procedimientos y politicas existentes, asi
como la coordinacion de los flujos de informacion, validando la pertinencia de las
actividades establecidas en la documentacion y lo manifestado por los equipos de
Gestion Humana y Servicios Generales. Asi mismo, se realiz6 entrevista a los
colaboradores de nivel estratégico y tactico de las unidades, se hizo un analisis de
la documentacion existente, se validaron los resultados obtenidos en la medicion
de la Satisfaccién al cliente interno realizada en la vigencias 2011- 2012 y se

realiz6 un Benchmarking frente a tendencias de mercado.

5.2.1. Entrevista a nivel estratégico y tactico

Tabla 1 Ficha Técnica Entrevista Nivel Estratégico y Tactico

Entrevista a Nivel Estratégico y Tactico

Aspectos de Medicion Cantidad Entrevistados
Procesos
- 5 preguntas
Documentacion 8 Colaboradores

abiertas

Tiempos de Respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 una Mesa de Trabajo a nivel estratégico y tactico con participacion de
los Gerentes, Profesionales y Gestores de las Unidades de Soporte Corporativo
Administrativas de Gestion Humana y Servicios Generales, cuyo objetivo principal
fue la recopilacion de datos generales sobre el estado actual de las unidades a

nivel de procesos, documentaciéon y tiempos de respuesta.

La metodologia empleada consisti6 en el desarrollo de un cuestionario de

preguntas abiertas contenidas en el Anexo A. Paralelo a la mesa de trabajo, se
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hizo la revision de la documentacién existente, los resultados por cada unidad se

presentan a continuacion:

5.2.2. Procesos Unidad de Soporte Corporativo de Gestion Humana

La Unidad de Soporte Corporativo de Gestion Humana se encuentra certificada
bajo la norma NTC ISO 9001:2008. No obstante, dicha unidad cuenta con
procesos que no se encuentran documentados, que incluso por requisito de la

Norma deben estar definidos, Ver figura 4.

Figura 4 Procesos Actuales USC Gestion Humana

nNeE ar v

- "

Noémina

Seleccion . Contratacion

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta en detalle cada proceso con su objetivo principal:

Seleccion: Gestionar la ocupacion de una vacante segun perfiles definidos, con

aspirantes convocados a través de los diferentes medios de la Corporacion.

Contratacion: Adelantar la formalizacion y legalizacién del ingreso de un trabajador

a Cajasan cumpliendo con los requisitos legales y politicas establecidas.
Némina: Gestionar el registro, revision y analisis de la nédmina de la corporacion,

teniendo en cuenta los cronogramas establecidos para la liquidacién y pago de la

misma.
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Evaluacion de Desempeio: Realizar la evaluacion de los colaboradores de

Cajasan para determinar el porcentaje de cumplimiento de las competencias

definidas en cada nivel.

Bienestar y Capacitacién: Desarrollar programas de bienestar social para los

colaboradores y su grupo familiar y ejecutar un programa de capacitacion

transversal en pro del fortalecimiento de las competencias de los colaboradores.

a) Anélisis de la Documentacion

Dentro del sistema de gestion de calidad, se identificaron 9 documentos: 1
politicas de personal, 1 Manual de fondo de bienestar, 2 formatos: seleccion de
personal y evaluacion de desempefio y 5 procedimientos: seleccion de personal,
contratacion de personal, gestion de contratacion por cooperativa 0 empresa

temporal, formacion de personal y llamados de atencién.

A nivel general se aprecia que dicha documentacion tiene fecha de creaciéon y
modificacién del afio 2008, 2009 y 2010, lo cual deduce la necesidad de realizar
un analisis e incluso un replanteamiento de los procedimientos, de manera que
estos contribuyan al mejoramiento de la Unidad conforme con los cambios que ha

tenido la corporacion y su entorno.

Por lo anterior se realiz6 la validacion de la documentaciéon referida encontrando

las siguientes observaciones:

Andlisis Politicas de personal. Se plantean politicas generales respecto a la

administracion de personal con relacion a los derechos y deberes de los
colaboradores entre las que se encuentran las vacaciones, reemplazos de

personal, cumplimiento de la jornada laboral, porte de escarapelas, permisos
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especiales, licencias, incapacidades, trabajo suplementario y dominical, prorrogas
de contrato, evaluacion de desempefio, sin embargo no se relacionan

procedimientos que las respalden.

Anélisis Procedimiento de Seleccién de Personal

o El procedimiento solo aplica cuando existe una solicitud de talento humano, es
decir que pueden existir incapacidades de largo plazo que no se llevan a cabo
con reemplazo o con cumplimiento de perfil.

o Las fuentes para acceder a aspirantes se realiza a través de los medios
establecidos por la Caja, es decir, no se cuenta con un banco de hojas de vida.

o La seleccidon es genérica, es decir que puede darse a través de convocatoria
interna o externa.

o La solicitud de personal es muy genérica frente a las diversas funciones que
debe realizar el personal vacante y es poca la interaccion del profesional de
seleccion con la unidad solicitante.

o Se establece visita domiciliaria solo a colaboradores que tienen manejo de
dinero como cajeros y personal de vigilancia.

o El procedimiento finaliza con la ocupacion de la vacante, no contempla

actividades frente a la desvinculacién de los colaboradores.

Procedimiento de Contratacién de Personal. Se menciona un acta de compromiso

de Codigo de Etica y Buen Gobierno solo para personal tactico y estratégico.
Dentro de las actividades del procedimiento no se contempla la entrega o
aseguramiento de elementos como dotacién, EPP y demas herramientas

necesarias para el colaborador previas a su gestion.

Formato Evaluaciéon de Desempeiio nivel estratéqgico, tactico con manejo de

grupo, tactico sin manejo de grupo y operativo. Los formatos son genéricos y solo

contemplan la evaluacién de competencias genéricas definidas anteriormente por
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la Corporacion, asi mismo no se evidencia procedimiento de evaluacion de

desempeinio.

Manual Fondo de Bienestar. La USC Gestion Humana es la unidad encargada de

otorgar diversos préstamos de educacion, calamidad, vivienda, salud, turismo,
mercadeo, entre otros, en donde los requisitos, tasas y demas se encuentran
contenidas en el Manual de Fondo de Bienestar, sin embargo, no existe un
documento o procedimiento que contemple las diferentes actividades de bienestar
gue se realizan, estas son ejecutadas de manera informal y los colaboradores solo

las conocen cuando son anunciadas.

Procedimiento _de Formacion de Personal. Las actividades del procedimiento

contemplan la ejecucién propia de un programa de capacitacion, es decir, que se
excluye la planeacién anual segun evaluaciones de desempefio y la eficacia de la
capacitacion y el alcance del procedimiento solo es aplicable para las
capacitaciones lideradas por la USC Gestion Humana, no incluyen las diferentes
capacitaciones que se realizan de manera externa, a través de seminarios,

diplomados, entre otros.

Procedimiento para llamados de atencidon. Corresponde a un instructivo para

realizar un llamado de atencién a un colaborador, sin embargo carece de tiempos
de respuesta y de politicas para el personal que trabaja en mision o empresa de

servicio temporal.

De acuerdo con el andlisis anterior para cada uno de los documentos existentes
se identifican oportunidades de mejora, asi mismo se deben establecer
indicadores que permitan medir y optimizar la ejecucion de los procesos para la

entrega de un buen servicio a las Unidades Estratégicas de Negocio UEN.
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b) Tiempos de Respuesta

La USC Gestion Humana no cuenta con medicion formal de tiempos de respuesta
en ninguno de sus procesos, lo cual genera un impacto negativo en la entrega de
los servicios ofrecidos a las diferentes unidades de Cajasan. Por ejemplo, un
proceso de seleccion puede tardarse desde 10 dias a 60 o 90 dias, sin tener
criterios claros ni enfocados a la atencion de necesidades del cliente. Asi mismo,
frente al Manual Fondo de Bienestar, respecto al otorgamiento de préstamos
existen tiempos de entrega, sin embargo su cumplimiento no es medido, esto
igualmente incide en la percepcion y entrega de servicios a los colaboradores,

quienes para esta unidad, son considerados clientes de los servicios de la Caja.

5.2.3. Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales

La Unidad de Soporte Corporativo de Servicios Generales se encuentra certificada
bajo la norma NTC ISO 9001:2008 unicamente en lo referente al proceso de
compras; se ha avanzado en la documentacion del proceso de gestidn logistica.
Lo anterior indica que los demas procesos que se manejan se realizan de manera
informal, sin controles definidos y con una gran oportunidad de mejoramiento en la

forma de ejecutar el desarrollo de actividades.

Figura 5 Procesos Actuales USC Servicios Generales

Compras y Suministros Logistica y Transporte - Obras Civiles

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta en detalle cada proceso con su objetivo principal:
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Compras y Suministros: Gestionar la compra de activos fijos, bienes devolutivos y

suministros requeridos por las unidades de la caja, haciendo uso de las

habilidades de negociacion para obtener las mejores ofertas de los proveedores.

Logistica y Transporte: Consecucion de los recursos de logistica y transporte

mediante la negociacion e interventoria de contratos de suministros y outsourcing
de la empresa para brindar a las unidades las soluciones de aseo y cafeteria,
servicios de transporte, mensajeria, servicio de fotocopias y restaurante, asi como

asesoria, reportes y estadisticas de servicios publicos.

Obras Civiles: Propender por el mantenimiento de los bienes inmuebles de la

Caja, mediante la adecuacion, mantenimiento o mejora de las instalaciones o
edificios de la caja, asi mismo generar los proyectos de nuevas obras civiles, con

su respectiva interventoria.

a) Andlisis de la Documentacién

Dentro del sistema de gestion de calidad, se identificaron 19 documentos: 1
manual de compras de bienes y servicios, 1 documento de politicas de servicios
logisticos, 15 procedimientos: inscripcion y seleccion de proveedores, evaluacion y
reevaluaciéon de proveedores, compras de bienes y servicios por montos (7),
compras de bienes por plantilla electrénica, servicio de taxi, transporte especial,
servicios de restaurante, servicio de fotocopias, laminacion y empaste y 2 listas
de chequeo para planeacion, ejecucién y revision de obras civiles y vertificacién de

ejecucion del contrato para interventoria de obras civiles.

Posteriormente se realizd la validacion de la documentacion referida encontrando

las siguientes observaciones:
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Manual de Compras de Bienes y Servicios

O

En el manual se describen los principios y politicas para el cumplimiento de
actividades de planeacion y ejecucion de las compras de bienes y servicios de
Cajasan. Se encuentran relacionados los diferentes formatos y listas de
chequeo.

Se establecen unidades asesoras a nivel de Comunicaciones y Sistemas
quienes participan dentro del proceso de adquisicion de bienes y servicios, sin
embargo no se evidencié procedimiento alguno que respalde su accionar.

Se encuentra un capitulo de compras misionales frente a requisitos que
involucra diferentes unidades de negocio, lo cual indica que en estas unidades
se pueden realizar adquisiciones de bienes y servicios propios de su unidad,
sin embargo no se evidencian procedimientos adicionales que respalden la

forma como se ejecutan dichas compras.

Procedimiento Inscripcion y Seleccidon de proveedores

o

Se establecen formatos de inscripcion y seleccion de proveedores sin
embargo se evidencia que estos no se utilizan formalmente por parte de
algunas unidades que referencian proveedores, adicionalmente no se
diligencia el formato de selecciébn de proveedores siendo éste un requisito
fundamental para la inscripcion formal.

Se evidencia incoherencia en las fechas de creacién e inscripcién de
proveedores frente al suministro de la mercancia.

Dentro de las actividades no se encuentra la verificacion de la informacion y
soportes del proveedor.

Se adolece de un manual de contratista que permita incorporar requisitos de

acuerdo a la complejidad, particularidad y especialidad.

Procedimiento Evaluacidn y Reevaluacion de proveedores. Se establece la

evaluacion y reevaluacién para todas las personas naturales y juridicas que

tengan nexo comercial con Cajasan, sin embargo, solo se esta reevaluando a
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criterio de la USC Servicios Generales los proveedores que se consideran mas
criticos. Asi mismo, no existe base de datos electrénica con trazabilidad de los
resultados de evaluacion y reevaluacion de proveedores, existen solo documentos

fisicos desarticulados.

Procedimiento Compras de Bienes y Servicios segin montos A) Montos mayores
a 0,53 SMLMV hasta 50 SMLMV; B) Montos mayores a 50 SMLMV hasta 100
SMLMV; C) Montos mayores a 100 SMLMV hasta 200 SMLMV; D) Montos
mayores a 200 SMLMV hasta 400 SMLMV; E) Montos mayores a 400 SMLMV
hasta 700 SMLMV; F) Montos superiores a 700 SMLMV, G) Compras de Servicios
para montos mayores a 700 SMLMV hasta 1500 SMLMV y H) Compras de

Servicios para montos superiores a 1500 SMLMV. En la revision de estos

procedimientos se evidencié redundancia en los mismos, como quiera que las

actividades son exactamente las mismas y generan confusion para su utilizacion.

Procedimiento  Compras de bienes por plantilla _electrénica. Corresponde al

procedimiento que se realiza para adquirir productos de flujo constante a nivel de
elementos de oficina, aseo y cafeteria necesarios para la operacion de las
diferentes unidades de la Caja. Se evidencia manualidad en la consolidacion que
hace que existan errores a la hora de realizar las compras e igualmente faltan

controles sobre los pedidos solicitados y ejecutados.

Politicas de servicios logisticos. Se evidencian politicas generales respecto al

tramite de servicios de restaurante, bonos combustible, taxis, servicio camioneta,
recepcion de sede administrativa, servicio especial de transporte, servicio de aseo,
restaurante, etc., no obstante, en algunos casos éstas se encuentran planteadas

como actividades sin lineamientos.

Procedimiento Servicio de Taxi. Corresponde al tramite para gestionar servicio de

taxis para los colaboradores de Cajasan cuando se requieran desplazamientos a
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diferentes lugares propios del rol y se evidencia ausencia de controles para mitigar

riesgos de fraude.

Procedimiento Transporte Especial. Corresponde al tramite que debe realizarse

para acceder a servicios de transporte de buses, busetas y otros tipos que
requieran ser subcontratados por la USC Servicios Generales. Se evidencia el

cumplimiento total del proceso dentro de la documentacion.

Procedimiento Servicio de Restaurante. Corresponde al trdmite que debe

realizarse para acceder al servicio de restaurante, no obstante, solo involucra las
unidades solicitantes y lo que se realiza en la USC Servicios Generales e
igualmente los formatos de solicitud no evidencian controles que permitan mitigar

riesgos de fraude ni de total diligenciamiento de los formatos.

Procedimiento _Servicio _de Fotocopias, laminacion y empaste. Corresponde al

tramite que debe realizarse para acceder al servicio de fotocopiado, laminacion o
empaste que se encuentra subcontratado y puesto en sitio de Cajasan. Se
evidencia el cumplimiento total del proceso dentro de la documentacion.

Listas de chequeo para planeacion, ejecucidon vy revisibn de obras civiles. No

existe procedimiento frente a la gestion de una obra civil ni se evidencia
trazabilidad de los cambios que se realizan a los disefios y presupuestos de obra
que requieren modificacion. Asi mismo se evidencia debilidad en la ejecucion de
las obras dado que no se ha establecido un control diario que permita evidenciar el
cumplimiento de contratistas y la calidad de los trabajos, lo cual pone en riesgo el
cumplimiento de especificaciones técnicas, tiempo de entrega, seguridad del

personal, entre otros.

Listas de chequeo verificacidon de ejecucién del contrato para interventoria de

obras civiles. No se evidencian politicas para la realizacion de interventorias de
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obra que permitan verificar el cumplimiento de las condiciones pactadas en los

contratos de obra.

b) Tiempos de Respuesta

La USC Servicios Generales no cuenta con medicion formal de tiempos de
respuesta en ninguno de sus procesos, lo cual genera un impacto negativo en la
entrega de los servicios ofrecidos a las diferentes unidades de Cajasan. Es tal el
caso que se evidencid, que al cierre de diciembre de 2012, en su proceso de
compras, quedaron mas de 681 pedidos pendientes por tramitar, de todos los
meses, con un valor estimado de $541 millones de pesos, lo cual indica la falta de
planeaciéon y control en la ejecucion de las mismas asi como la necesidad de
establecer tiempos de respuesta y seguimiento para el cumplimiento del nivel de

servicios, ver tabla 2.

Tabla 2 Estado de los pedidos por tramitar en el afio 2012

MES CANT VR. MES CANT VR.
SOLICITUD ESTIMADO | SOLICITUD ESTIMADO
ene-12 3 $795.300 jul-12 22 $36.709.701
feb-12 3 $1.764.360 ago-12 83 $98.888.500
mar-12 4 $15.270.000 sep-12 59 $108.871.945
ori2l 10 $19.955.000 oct-12 112 $35.622.600
may-12 6 $10.000.000 nov-12 132 $69.650.700
jun-12| 17 $6.923.000 dic-12 230 $137.044.500
Valor Total |$541.495.606

Fuente: Elaboracion propia

Todo ello hace que la imagen de la USC Servicios Generales se afecte de manera

negativa como quiera que su accionar esta enmarcado en reprocesos, tareas y
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alto volumen de informacién aunado a la falta de diligencia en los procesos
logisticos que requieren de celeridad y oportunidad en el momento de su

operacion.

5.2.4. Resultados medicion de Satisfaccién al cliente interno 2011y 2012

Durante las vigencias 2011 y 2012, la corporacion aplicé cuatro mediciones de
manera semestral para cada uno de los aspectos de medicion sefalados en la
tabla 3, asi mismo, para efectos del andlisis y de acuerdo con la fuente de
informacion se ponder6 cada aspecto asi: para las encuestas un 60% de peso,
teniendo en cuenta que se indaga la opinién de los clientes internos a los cuales
se dirigen los servicios de unidad, las quejas un 20% y para el informe de

satisfaccion un 20% como informacion complementaria del analisis. Ver tabla 3.

Tabla 3 Ficha Técnica Satisfaccion al Cliente

. PESO DEL
ASPECTOS DE MEDICION CANT. ENCUESTADOS
CRITERIO
Encuestas 60%
Quejas y Peticiones 20% 11 50
— . — Preguntas | Colaboradores
Seguimiento Informe de Satisfaccion 20%

Fuente: Elaboracion propia

Para aplicacion de las encuestas se envi6 el instrumento de medicion via web a
los diferentes lideres de las Unidades de la Caja, obteniendo el diligenciamiento
de la misma por parte de 50 colaboradores de las diferentes unidades clientes.

Para el analisis de la informacion obtenida de las quejas internas, se recopilan
todas aquellas que la unidad recibid0 y que asi mismo contestd durante los
periodos respectivos, las quejas por politica interna, se deben contestar de

manera efectiva dentro de los 2 dias estipulados.
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El dltimo aspecto a medir es el seguimiento al informe de satisfaccion el cual se
califica de acuerdo con las acciones encaminadas al mejoramiento de la
satisfaccion al cliente, el instrumento de medicion utilizado como encuesta por

unidad se anexa en el presente documento; ver anexo B.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos por la unidad de soporte de

Gestion Humana.

5.2.4.1 Unidad de Soporte Corporativo Gestibn Humana

Para la unidad de Gestion Humana se evaluo el nivel de satisfaccion de sus
clientes internos semestralmente durante los afios 2011 y 2012. Los resultados
muestran que en ninguno de los periodos se ha cumplido con la meta propuesta,
en promedio para los cuatro periodos el cumplimiento ha sido del 70%, para el

segundo semestre del afio 2011 la unidad obtuvo su menor calificacion, 43%.

Figura 6 Comportamiento Indicador Satisfaccion Cliente USC Gestién Humana

Gestion Humana

—— Meta —ll—Resultado

85%

43%

Sem 1/2011 Sem 11/2011 Sem 1/2012 Sem 11/2012

Fuente: Elaboracion propia
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Para realizar la medicion, se involucraron 13 procesos, como se muestra en la
tabla 4, estos fueron evaluados durante cuatro semestres, obteniendo que en
promedio la USC Gestion Humana alcanza un nivel de satisfaccion equivalente al
80%. EI proceso mejor calificado en los dos afios, es el de expedicion de
certificaciones, seguido de trdmite de cesantias y auxilios; los de menor
calificacion fueron dotacion, actividades de integracion e induccion de personal.
Asi mismo se evidencia una fluctuacion en las calificaciones obtenidas frente al
proceso de seleccién, que es clave en la Gestion de Personal. De otro lado, los
aspectos que los clientes internos afirmaron que debe mejorar la unidad de
Gestibn Humana, son los relacionados con la seleccibn de personal, la
oportunidad de entrega de la dotacion y la induccion al personal como los mas

sobresalientes.

Tabla 4 Satisfaccion Procesos gestiéon humana

PROCESO Sem I-11 Se{nl | sem I-12 Se{nzll- Prom

Expedicion de Certificaciones 92% 86% 86% 86% 88%
Tramite de Cesantias 90% 84% 87% 84% 86%
Auxilios 88% 84% 86% 81% 85%
Programacion y Disfrute de vacaciones 88% 83% 79% 83% 83%
Libranzas Sociales (mercadeo, recreacién, salud) 87% 83% 85% 75% 83%
Créditos (calamidad, estudio, vivienda) 87% 81% 83% 77% 82%
Acompafiamiento calamidades familiares 86% 77% 76% 80% 80%
Capacitacion 80% 76% 78% 79% 78%
Seleccién de Personal 84% 78% 69% 80% 78%
Control de Acceso 80% 78% 71% 79% 7%
Induccién de Personal 81% 75% 73% 75% 76%
g\ctividades d_e Integracién, motivacion y sentido 70% 77% 730 7506 74%

e pertenencia

Dotacion 78% 68% 63% 80% 72%
Promedio Total | 84% 79% 78% 80% 80%

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de los otros servicios que les gustaria que ofreciera la unidad de gestion

humana, a los clientes internos es el involucramiento e integracion de provincia a
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las actividades que ofrece la unidad y que se hagan mas reconocimientos a los
empleados.

Respecto a la oportunidad de respuestas al usuario, se encontré que la unidad de
gestion humana, durante los ultimos dos afos ha recibido 16 quejas; en el primer
semestre del afio 2011, no recibié ninguna queja, el periodo en el que mas
recibio, fue en el primer semestre del afio 2012, con 10 quejas, para las cuales
obtuvo un resultado del 61% de cumplimiento de respuesta, es decir que no se

respondio en el tiempo determinado de dos dias.

Igualmente, para el comportamiento de las peticiones se observé que la unidad en
los dltimos cuatro semestres tuvo un total de 99, donde se canaliz6 de manera
oportuna en el segundo semestre del afio 2011 (17) y en el primer semestre del
afio 2012 (32), pero en el segundo semestre del afio 2012 (33), no dio respuesta
a tiempo en mas de la mitad las peticiones recibidas, lo cual evidencia un

desmejoramiento en la entrega de los servicios prestados.

5.2.4.2 Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales

La unidad de Servicios generales, durante los afios 2011 y 2012, en cada periodo
evaluado no ha cumplido con la meta propuesta en el nivel de satisfaccién que es
del 85%, en promedio el cumplimiento ha sido del 73%, En el segundo semestre
del afio 2011 obtuvo su menor calificacion, 64% (ver figura 7), se aprecia una
notable mejoria en los ultimos dos periodos, pese a que se identifica una brecha
de 5 a 7 puntos frente a la meta definida para el primer y segundo semestre del

2012 respectivamente.
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Figura 7 Comportamiento Indicador Satisfaccion Cliente USC Serv. Generales

Servicios Generales

—&— Meta —ll—Resultado

85%

N — 78% 80%

70%
64%

Sem 1/2011 Sem 11/2011 Sem 1/2012 Sem 11/2012

Fuente: Elaboracion propia

Dada la magnitud de la unidad, se realiza de forma independiente el andlisis de la
evaluacion realizada al proceso de compras y de gestion logistica, encontrando
qgue para el proceso de compras (ver tabla 5), el nivel de satisfaccion durante los
cuatro semestres se mantuvo en el 70% en promedio, asi entonces, la Gestion de
negociacion de las compras fue el de mayor porcentaje de evaluacién, esto es, el
75% y el de menor calificacion fue el de oportunidad de entrega de compras con
un 59%; lo cual representa una alerta para la Corporacion dada la incidencia e
importancia que tiene el proceso de compras para las diferentes Unidades
Estratégicas de Negocio, por cuanto, las solicitudes son requeridas por éstas para

prestar un optimo servicio al cliente externo.

Todo ello, permite establecer la necesidad de realizar un replanteamiento del
esquema de operacion del proceso de compras por la repercusion que se esta
teniendo con los clientes externos: trabajadores afiliados, empresas afiliadas y
usuarios en general, asi como el impacto que genera en la imagen corporativa de

Cajasan.
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Tabla 5 Resultados evaluacion de los procesos de compras

PROCESO Sem I-11 Seﬂ - sem 1-12 Seln;II- Prom

Oportunidad de entrega de compras 59% 59% 59% 59% 59%
Gestidn de Negociacion de las compras 75% 75% 75% 75% 75%
Asesoria personalizada e la gestion de compras 72% 72% 72% 72% 72%
Gestidn de bienes (traslado e inventarios) 74% 74% 74% 74% 74%
Promedio Total | 71% 71% 70% 74% 72%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al proceso de gestion logistica se encontr6é evaluacion semestral de 11
actividades, en donde, en promedio durante los dos ultimos afios evaluados el
nivel de satisfaccion fue del 77%. La actividad mejor evaluada fue el servicio de
vehiculos externos para traslados de grupos de personas que en promedio obtuvo
calificacion del 85% durante las vigencias 2011 y 2012 y el de menor calificacion

fue el servicio de taxi, con un 65%, aunque éste en el segundo semestre de 2012

presentd un mayor nivel, equivalente al 73%.

Tabla 6 Satisfaccion Proceso de gestidn logistica

PROCESO Sem I-11 Seﬂ | sem I-12 Sejr_r;ll- Prom
ggrr;/;crigsde Vehiculos externos para traslados de 80% 80% 9206 87% 85%
Servicio de Telefonia Celular (cuando aplique) 79% 81% 81% 86% 82%
Atencién Archivo General 80% 78% 82% 80% 80%
Servicio de Fotocopiadora 84% 80% 71% 79% 79%
Prestacion de servicio de aseo y limpieza 75% 80% 75% 84% 79%
Cor_wenios de alimentos para empleados y 74% 80% 7204 85% 78%
refrigerios para eventos
Servicio de Correspondencia 80% 74% 76% 79% 7%
Servicio de Mensajeria 77% 76% 78% 7% 7%
Servicio de Conmutador 72% 78% 73% 79% 76%
Servicio de Fumigacion 76% 77% 72% 7% 76%
Servicio de Taxi 67% 60% 59% 73% 65%
Promedio Total | 77% 7% 76% 81% 7%

Fuente: Elaboracion propia
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Complementando, los aspectos que afirmaron debe mejorar la unidad son los
relacionados con la entrega de los pedidos e insumos a tiempo, es decir, nivel de
servicio - tiempos de respuesta. Dentro de los otros servicios que les gustaria
que ofreciera la unidad de servicios generales, a los clientes internos es el
compromiso del personal externo, el cual resulta clave en la ejecucion de las

actividades de la unidad hacia las Unidades Estratégicas de Negocio.

Respecto a la oportunidad de respuestas al usuario, se encontré que la unidad de
servicios generales, durante los ultimos dos afios ha recibido 67 quejas, en donde
el semestre que mas recibié fue en el primer semestre del afio 2012, con 21
quejas, por politica de gestion al cliente, la unidad debe dar respuesta a las quejas
en un tiempo determinado de dos dias, y validando la informacién la oportunidad
de respuesta en el segundo semestre de 2012 fue del 58%, lo que indica que la
unidad no cumplié con el tiempo estipulado.

Igualmente, a nivel de peticiones se observo que la unidad en los ultimos cuatro
semestres tuvo un total de 18 peticiones recibidas, donde se canalizé de manera
oportuna solo en el primer semestre del afio 2011, se evidencia una tendencia al
incumplimiento de las respuestas de las peticiones durante los Ultimos tres

informes de satisfaccion.

5.2.5. Resultados Obtenidos Benchmarking

Para este proceso se adapté un instrumento de medicidon que se puede observar
en el Anexo D, respecto a los servicios de soporte que existen en dos Cajas de
Compensacion Familiar de amplia trayectoria y que se encuentran dentro de los
primeros puestos a nivel de ingresos frente a las demas Cajas de Compensacion
Familiar del pais, sin embargo, se mantiene la confidencialidad de la razén social

por una peticién expresa de las Cajas; el instrumento fue adaptado de un estudio
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comparativo de los modelos de servicios de soporte realizado entre la firma Everis
y el Instituto de Empresa de Espafia ° que tuvo como objetivo el conocimiento de
la forma como se organizan y se gestionan los actuales modelos de servicios de
soporte respecto a las tendencias del mercado y los retos que se plantean en
términos estratégicos. En tal sentido, en la visita se obtuvo a través del método
de observacion directa un conocimiento de la forma de operacion y diferentes

procesos de las unidades de Gestion Humana y Servicios Generales.

Por lo anterior, se presenta a continuacion el andlisis de lo observado a nivel de
operacion y de procesos de las unidades versus los resultados obtenidos por
Cajasan, para establecer el gap frente a las buenas practicas que tienen dichas

Cajas de Compensacion Familiar.

Figura 8 Analisis GAP Procesos USC Gestion Humana

Cajasan Nuevos Procesos Identificados segun el Mercado

Seleccion

Noémina

Planificacion

Organizacion

Gestion del
Desarrollo y la
Sucesion

Compensacion
y
Reconocimiento
Gestion de la
Culturay el
Cambio
Evaluacion

Desempefio

Bienestar y
Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 8 se pueden observar cinco nuevos procesos que se trabajan en las
Cajas en las Unidades de Gestiobn Humana, lo cual constituye una oportunidad
importante para Cajasan iniciar paulatinamente a desarrollar dichos procesos.

® Estudio Comparativo de los Modelos de Servicios de Soporte
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Para el desarrollo de estos nuevos procesos, Se requiere una persona
responsable de la aplicacion de politicas, procedimientos, instructivos y demas
documentacion pertinente que permita gestionarlos, medirlos y mejorarlos
continuamente. El proceso de planificacion y organizacion es realizado por la

unidad de Gestion Humana de Cajasan de manera informal.

Frente a los procesos administrados por la Unidad de Servicios Generales, en el
siguiente grafico se establecieron los procesos que se manejan en las Cajas de

Compensaciéon Familiar objeto de la investigacién realizada.

Se puede observar que el proceso de obras civiles se encuentra dentro de la

Unidad de Vivienda y Construccién, dada su especialidad.

Figura 9 Anélisis GAP Procesos USC Servicios Generales

Nuevos Procesos ldentificados segun el Mercado

Cajasan Desempefio

Compras y
Suministros

Logistica y

de
Proveedores

Auditoria de
Compras

Control de Gestion de

Calidad Obras — Niveles de

Transporte Civiles Servicio
Gestion de

Aprovisionamiento

Obras Civiles Gestion de

Interventorias

Fuente: Elaboracion propia

De otro lado, se presentan los resultados de la aplicacion del instrumento frente a
los servicios de soporte de las Cajas, incluida Cajasan cuya calificacion se realiz6

por los responsables de las unidades de Gestion Humana y Servicios Generales.
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En el grafico presentado a continuacion, se aprecia que el reto de gestién que
mayor ponderacion tuvo tanto en Cajasan como en las deméas Cajas de
Compensacion Familiar fue el de mejora en los niveles de servicio. Para realizar la
respectiva calificacion se establecio una escala del 1 al 4, en donde 4 representa

el mayor reto de gestion para la cajay 1 el menor,
Adicionalmente la eficiencia operativa es calificada como la segunda de mayor
relevancia por las CCF mientras que para Cajasan lo es la estandarizacion de

procesos y funciones.

Figura 10 Retos de Gestidn de los Servicios de Soporte

Mejora de los niveles de servicio
Eficiencia Operativa
Flexibilidad y Agilidad en la respuesta

Estandarizacion de Procesos y Funciones

ECCF mCAJASAN

Fuente: Elaboracion propia

Tal como se muestra en la figura 11 presentada a continuacion, se sefialan para
las partes como factores clave de éxito la homogeneidad en la realizacion del
proceso Y la rapidez en la prestacion del servicio. En una escala del 1 al 3, en
menor relevancia se calificd el control del riesgo y la proximidad y solucién
customizada, es decir la capacidad de anticiparse a las eventualidades que
puedan afectar un servicio y la accesibilidad y pertinencia de los servicios para los

clientes internos.
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Figura 11 Factores Claves de éxito en la prestacion de los servicios de
soporte

Homogeneidad en la realizacién..

wWww wWww

Rapidez en la prestacion del servicio
Ahorro en costos

w

Fiabilidad en la ejecucion del proceso
Proximidad y solucién customizada

Control del riesgo

B CAJASAN ECCF

Fuente: Elaboracion propia

De otro lado, se encontré que las Cajas de Compensacion Familiar objeto de
investigacion dispone de un catalogo de servicios comunicado y socializado a las

diferentes unidades de negocio.

Tabla 7 Disponibilidad de catalogo de soporte

UNIDADES DE SOPORTE |CCF CAJASAN
Gestién Humana Si No
Gestién de Compras Si No
Gestion Logistica Si No
Gestion de Obras Civiles Si No

Fuente: Elaboracion propia

Complementando a ello, se evidencié que las Cajas de Compensacion objeto de
investigacion disponen de herramientas de apoyo para gestionar la eficiencia
operativa de los servicios de soporte y en Cajasan solo se dispone del médulo

contable con facturacion interna.
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Tabla 8 Herramientas que soportan la Gestion de las Unidades de Soporte

UNIDADES DE SOPORTE CCF | CAJASAN
Digitalizacion y gestion de documentos X
Herramientas automaticas de analisis de flujos de trabajo X

Reporte de tiempo trabajado

Gestion del servicio X
Gestion del conocimiento X
Mdédulo de contabilidad y facturacién interna X X

Inteligencia de Negocios

Fuente: Elaboracion propia

No obstante lo anterior, Cajasan inici6 un proceso de transformacion tecnoldgica
incorporando herramientas de digitalizacion, gestion documental, flujos de trabajo
asi como del cambio de los sistemas de informacion administrativos, de gestion
humana y financieros, lo cual en corto tiempo permitird a las Unidades de Soporte
Corporativo automatizar sus procesos y disponer de herramientas para medir su

gestion.

5.3 ESTRUCTURA

Corresponde al sistema formal de tareas y relaciones de autoridad que controla
como las personas coordinan sus acciones y utilizan los recursos para lograr las

metas de la organizacion (Gareth, 2008. p.7)

A nivel consolidado, Cajasan presenta una estructura matricial en donde las
Unidades Soporte Corporativo son transversales a los diferentes negocios. La
estructura Jerarquica se despliega desde el nivel administrativo y de autoridad
superior, asi: Direccion General quien a su vez depende del Consejo Directivo, la

Subdireccion Administrativa y Financiera quien a su vez depende de la Direccién
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General y tiene a cargo las Unidades de Soporte Corporativo; asi mismo las
unidades de Direccion y Unidades Estratégicas de Negocio dependen de la

Direccion General de manera directa. Ver figura 1.

A nivel detallado por unidad, la Caja no cuenta con una estructura organizativa
definida documentalmente, razon por la cual, en conjunto con las gerencias de
Gestibn Humana y Servicios Generales se realiz0 un levantamiento de las
mismas, las cuales se presentan a continuacion.

5.3.1 Unidad de Soporte Corporativo Gestiéon Humana

La unidad est& conformada por 5 colaboradores asi:

Tabla 9 Planta de Personal USC Gestién Humana

Cargos 2012 Contrato
Profesionales 1 Término fijo
Gestores 2 Indefinido
Auxiliar Apoyo Logistico 1 Indefinido

TOTAL 5

Fuente: Gestion Humana

De estos, 4 presentan contrato a término indefinido y el restante contrato a término
fijo. De acuerdo con el levantamiento de informacién, a continuacion se presenta
la estructura organizacional de la Unidad a nivel de roles, en tal sentido, es preciso
aclarar que Cajasan ha establecido cargos genéricos para los diferentes
colaboradores, como es el caso de gerentes, profesionales, gestores, entre otros;
en donde la diferencia entre uno y otro es el rol que desempefan, los cuales son

propios de las unidades a las cuales se encuentran adscritos.

52



Figura 12 Estructura Organizacional USC Gestion Humana

Subdirector
Administrativo
y Financiero

Gerente USC
Gestion

Humana

Gestor de Auxiliar de Profesmpal de Gestor de
./ ) Formacion y P
Seleccién Contrataciéon . Noémina
Bienestar

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 10 se presentan las principales funciones que son realizadas por los

colaboradores a nivel de roles. Se precisa que existe un manual de funciones a

nivel de cargos, los cuales son genéricos, por esta razon se realiz6 un

levantamiento de la informacion a nivel de roles en conjunto con los miembros del

equipo de gestiébn humana.

Tabla 10 Funciones por roles USC Gestién Humana

ROL

FUNCIONES

Gerente USC
Gestion
Humana

Liderar, planear, ejecutar, dirigir y controlar todos los procesos de la USC Gestion
Humana desarrollando las actividades necesarias para su cumplimiento y
optimizarlos de forma permanente de acuerdo a las necesidades del cliente
interno.

Prever y controlar los riesgos juridicos de la corporacion en materia laboral

Dar solucion a los requerimientos de las diferentes unidades para su
funcionamiento adecuado de acuerdo a los procesos establecidos en la unidad de
gestibn humana.

Asegurar el cumplimiento de los términos pactados en la convencién colectiva de
trabajo.

Administrar y controlar los procesos disciplinarios.

Controlar la contratacion, desvinculacién, y renovacion de contratos
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Tabla 10 Continta

ROL

FUNCIONES

Profesional de

Crear y ejecutar el plan de formacion y capacitacion anual de la Corporacion.

Desarrollar y ejecutar la intervencion corporativa y por unidad de los resultados de
la medicion del clima laboral.

Generar el Plan Integrado de Bienestar de la Corporacion y garantizar su
desarrollo

FoBri?naLc;(t):ry Administrar el Fondo de Bienestar de la Unidad, propagando la colocacién de
créditos con el acompafamiento del control de niveles de endeudamiento para los
trabajadores.

Asegurar la entrega de la dotacion a todo el personal que tiene derecho y hacer
seguimiento con relacién a su uso y satisfaccion de las mismas.
Garantizar el cumplimiento y pago oportuno de las obligaciones laborales.
Velar por el cumplimiento de pago de salarios, horas extras, prestaciones y
Gestor de demas relacionadas con la cqmpensacién salarial. ' . .
NGmina Generar los datos que permiten efectuar el pago al sistema de seguridad social
integral a través del PILA
Garantizar la gestién de recobro de incapacidades y licencias de maternidad y
paternidad vy la efectiva recuperacion del recurso.
Responder por los procesos de seleccidon del personal directo y temporal de la
Caja
Gestor de Responder por la Veracidad d_e la informacién :soporte de la I_-|0ja de vida _
Seleccion Seleccionar el personal_de Cajasan en atencion a las _neceS|d<'_:1des_ del negocio.
Velar por el cumplimiento las politicas de seleccion, aplicacion de pruebas
Psicotécnicas, entrevistas, verificaciéon de referencias, visita domiciliaria y todos los
requisitos que de la actividad de seleccién se deriven.
Realizar el proceso de contratacion del personal directo y temporal de la Caja, asi
como las afiliaciones al sistema de seguridad social a nivel de salud, pensién,
Auxiliar de riesgos profesionales y CCF.

Contratacion

Generar el control sobre vencimiento y prorroga de contratos.

Responder por la guarda y custodia del archivo de hojas de vida de todos los
trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia

5.3.2 Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales

La unidad estd conformada por 10 colaboradores que se pueden observar en la

tabla 11 a continuacion:
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Tabla 11 Planta de Personal USC Servicios Generales

Cargos L 2012 Tjpo de Contrato
Gerente 1 Indefinido
Gestores 2 Indefinido
/Administradores 1 Termino Fijo
Auxiliares de Apoyo 2 Indefinidos, 4

Loiistico 6 Termino ﬁio

Fuente: USC Gestion Humana

Del total del personal 5 presentan contrato a término indefinido y los restantes 5

contrato a término fijo. A nivel jerarquico se presenta:

Figura 13 Estructura Organizacional USC Servicios Generales

Subdirector
Administrativo
y Financiero

Gerente USC
Servicios
» Generales

Auxiliar de

Gestor de
Obras Civiles

Administrador
de Almacén

Gestor de
Compras

Gestion
Logistica

ik

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12 se presentan las principales funciones que son realizadas por los
colaboradores a nivel de roles.
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Tabla 12 Funciones por roles USC Servicios Generales

ROL

FUNCIONES

Gerente USC
Servicios

Generales

Liderar, planear, ejecutar, dirigir y controlar todos los procesos de la USC
Servicios Generales desarrollando las actividades necesarias para su
cumplimiento y optimizarlos de forma permanente de acuerdo a las necesidades
del cliente interno.

Liderar el proceso de compras de bienes y servicios de la caja, que incluye
inscripcidn, seleccion, evaluacion, ejecucion de compras de bienes, asi como la
distribucion de las mismas a todas las unidades de la caja, suministros, activos
fijos, servicios y dotacién en general.

Dar solucion a los requerimientos de las unidades para su adecuado

funcionamiento de acuerdo a los procesos establecidos en la unidad .

Liderar los procesos de Gestion logistica y transporte y Gestion de obras civiles
y mantenimiento, en coordinaciébn con las actividades relacionadas con
legalizacién de contratos vy licitaciones.

Gestor de

Compras

Velar por el estricto cumplimiento de las politicas y procedimientos relacionados
con la adquisicion de bienes y servicios de la Caja.

Realizar la adquisicion de los elementos de dotacién establecidos en el
presupuesto de inversiones de la Corporacion

Garantizar que las acciones de negociacion realizadas beneficien

econémicamente a la caja.

Propender por el manejo adecuado de los sistemas de informacion dispuestos
en el &rea para el desarrollo de los procesos administrativos, contables y
financieros.

Administrador

de Almacén

Llevar en forma correcta y actualizada el control para el manejo de inventario
de almacén (kardex).

Determinar oportunamente las variaciones inusuales en los movimientos del
almacén por compras, recepcion de mercancias, devoluciones, salidas, averias
entre otros.

Programar fechas de inventarios fisicos periédicos para establecer ajustes
resultantes (sobrantes y faltantes) revisados y aprobados por la Gerencia de la
Unidad.

Gestor de Obras

Liderar el proceso de ejecucion de las obras civiles requeridas por la
Corporacion.

Realizar interventoria contractual a los contratos de construccion y de

Civiles interventoria técnica en el desarrollo de obras civiles.
Realizar los disefios, presupuestos y cronogramas de las obras propuestas para
ejecutar por las diferentes unidades de la Caja.
Auxiliar de Apoyar la consec_ucién de ser_vicios de transporte, celul_ares, taxis, comidas,
Gestion entre_ otros requeridos por I_as d|fer§ntes unidades de la Caja.
Logistica Realizar el pago de servicios publicos y de los contratos que se han generado

para la presentacion de servicios logisticos.

Aux. de Apoyo
Logistico (3)
gue dependen
del Gestor de
Compras

Gestionar la consecucién de cotizaciones de los elementos entregados
por la gerencia.

Realizar las 6rdenes de compra en el sistema de informacién de los
elementos avalados por el gestor de compras.

Realizar las 6rdenes de compra en el sistema de informacién de los
elementos avalados por el gestor de compras.
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Tabla 12 continta.

ROL FUNCIONES

Aux. de Apoyo | Realizar la entrega de los elementos adquiridos a los diferentes
Logistico que | unidades.

depende del | Elaborar los comprobantes de entrada y salida del almacén y hacerlos
Administrador | firmar por las unidades solicitantes.
de Almacén

Aux. de Apoyo Gestionar la consecucion de cotizaciones de las solicitudes de obras

Logistico que civiles solicitadas.
depende del Realizar las 6rdenes de trabajo requeridas por el Gestor de Obras

Gestor de Civiles.

Obras Civiles | Archivar lo pertinente a los contratos de obra realizados.

Fuente: Elaboracion propia

5.4 RECURSO HUMANO

Frente al elemento recurso humano, se debe analizar y establecer el perfil del
personal que participa en cada unidad, dado que son las personas, las
responsables de llevar a cabo los objetivos de los procesos del modelo de gestion,
y por consiguiente son el factor clave del éxito para el mejoramiento del nivel de

servicios hacia los clientes internos.

Los métodos empleados para la obtencion de datos fueron el andlisis de
encuestas de clima laboral, satisfaccion a nivel de encuestas y observacion de

hojas de vida.

Se analiz6 lo referente a cargos, roles y perfiles del personal que labora en cada
unidad de soporte corporativo objeto de estudio, el tiempo de vinculacion que han
tenido en la Caja, los resultados de la medicion del cliente interno a nivel del
personal de cada unidad y el resultado de la medicion de clima laboral que se
realizo durante las vigencias 2011 y 2012.
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5.4.1 Analisis de Cargos, Roles y Perfiles

5.4.1.1 USC Gestion Humana

Se verificaron las hojas de vida del personal de la unidad, encontrando que de los
cinco colaboradores 3 son profesionales y los 2 restantes se encuentran en
proceso de estudio de su carrera universitaria.  Asi mismo, existen 4
colaboradores que tienen un tiempo de vinculacion en la Caja superior o igual a 5
aflos y solo 1 presenta vinculacion de 1 afio. Igualmente la edad de los
colaboradores se encuentra entre los 26 a 30 afios incluida la gerencia.

Tabla 13 Resumen de personal USC Gestion Humana

TERMINO TIEMPO
CARGO ROL PROCESO | EDAD PROFESION CONTRATO |VINCULACION
Gerente Gere.r}te USC Gerente 30 Afos Aboggda Especialista en Indefinido 7 anos
Gestion Humana Relaciones Laborales
Profesional de Formacién Ingeniera Industrial especialista
Profesional Formacioén y . y 29 Afios 9 . P Indefinido 1 Afos
. Bienestar en Gestién Humana
Bienestar
Gestor Gestor.(’je Seleccion 26 afos |Psicéloga Social Término Fijo 5 afios
Seleccion
Gestor G(’ESIF)I’ de Némina 28 afios Estu_dlante IX Sem Contaduria Indefinido 6 afos
Némina Publica
AUXZ Apoyo Auxiliar d?, Contratacion |30 afios Estudl’ante v _Sem Tecnologia Indefinido 10 afios
Logistico Contratacion Electromecanica

Fuente: USC Gestion Humana

5.4.1.2 USC Servicios Generales

Dentro de la verificacién de las hojas de vida del personal de la unidad, se
encontré que de los 10 colaboradores tan solo 2 son profesionales (incluida la
gerencia), 3 son tecndlogos, 3 son bachilleres y los 2 restantes se encuentran en
proceso de estudio de su carrera universitaria. Asi mismo, existen 3 colaboradores
que tienen un tiempo de vinculacion en la Caja superior a los 20 afios, 4 entre 1y

5 afos y los 3 restantes presenta vinculacion de menos de 1 afio. Igualmente la
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edad de los colaboradores se encuentra entre los 22 a 59 afios incluida la

gerencia.

Tabla 14 Resumen del personal USC Servicios Generales

TERMINO TIEMPO

CARGO ROL PROCESO EDAD PROFESION CONTRATO | VINCULACION

Gerente USC

Gerente Servicios |Gerente 31 Anos [Ingeniera Industrial Indefinido 5 afos
Generales
Gestor Gestor de Compras 59 Anos [Bachiller Comercial Indefinido 36 Afos
Compras
Gestor de |Obras - : w =
Gestor Obras Civiles |Civiles 29 afios |Arquitecto Indefinido 4 afos
Administrador Auxiliar Contabilidad
Administrador Compras 49 afos |Sistematizada y Estudiante Indefinido 23 afios
de Almacen )
Ing. Sistemas (Il Sem)
Aux. Apoyo Aux. Apoyo |Obras ~ Tecnologa en Gestion - =
) L L 22 o ; F 1
Logistico Obras Civiles |Civiles anos Administrativa o ano
. Tecnologo en Nomina y
Auxiliar ; .
Aux. Apoyo - e ~ Prestaciones Sociales y . ~
. Gestidn Logistica 23 afios ) ; Fijo 4 afos
Logistico - Tecnologo en Asistencia
Logistica L .
Administrativa
Aux. Apoyo | AUX. APOYO |connras |41 arios |Bachiller Indefinido | 22 afios
Logistico Almacen
Aux. ,'Ap_oyo Auxiliar Compras 28 afos | Tecndloga Empresarial Fijo 6 Meses
Logistico Compras
AuX. ,'Ap_oyo Auxiliar Compras 23 afios Estudiante IV S(_am Tecnologia Fijo 6 Meses
Logistico Compras en G. Empresarial
Aux. ,'Ap_oyo Auxiliar Compras 22 Afos |Bachiller Fijo 6 Meses
Logistico Compras
Fuente: USC Gestion Humana
54.1.3 Resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Interno — Aspecto Actitud Ofrecida por el personal de la Unidad

De acuerdo con la estructura organizativa de la USC Gestion Humana (numeral
6.3.1) respecto a la medicién del nivel de satisfaccion del cliente interno, Cajasan
involucra un aspecto referente a la actitud ofrecida por el personal de cada unidad.
A continuacion se presenta el analisis realizado para las Unidades de Soporte
Administrativas y Financieras de Gestibn Humana y Servicios Generales respecto
a los resultados obtenidos en las vigencias 2011 y 2012, recordando que para ello,

la medicién se realiza cada semestre.
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5.4.1.4 Unidad de Soporte Corporativo Gestion Humana

En promedio durante los udltimos cuatro semestres (vigencia 2011 y 2012) la
actitud ofrecida por el personal de la USC Gestibn Humana fue percibida con el
85% de satisfaccion por parte de los clientes internos de Cajasan. Los de mejor
calificacion fueron el compafierismo y solidaridad y la atencién personalizada,
aunque presentan una tendencia a la baja. Los de menor calificacion fueron
atencion telefénica y habilidad para resolver problemas o inquietudes que estan en
promedio en un 83% y 82% respectivamente. Se presenta en detalle los aspectos

analizados.

Tabla 15 Actitud ofrecida por el personal de Gestion Humana

Sem II- Sem II-

PROCESO Sem I-11 1 Sem [-12 12 Prom
Compaiierismo y solidaridad 90% 87% 83% 85% |86%
Atencion Personalizada 90% 84% 84% 86% | 86%
Cortesia y Amabilidad 90% 86% 83% 82% |85%

Disponibilidad y actitud de colaboracion 89% 86% 83% 82% |85%

Confianza 88% 87% 83% 82% |85%
Compromiso 88% 85% 83% 84% |85%
Trabajo en equipo 89% 86% 81% 81% |84%
Atencion telefénica 88% 84% 79% 82% |83%
Habilidad para resolver problemas o o o o o o

inquietudes 88% 80% 80% 80% |82%

Promedio Total | 89% 85% 82% 83% | 85%
Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, los aspectos positivos mas resaltados por los clientes internos a la
unidad de gestion humana, son los relacionados con el personal que trabaja en
dicha unidad; de alli la importancia, de trabajar en el entendimiento de las

necesidades del cliente y la oportunidad en la prestacién de los servicios.
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5.4.1.5 Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales

En promedio durante los ultimos cuatro semestres (vigencia 2011 y 2012) la
actitud ofrecida por el personal de la USC Servicios Generales en el proceso de
Gestion de Compras fue percibida con el 80% de satisfaccion por parte de los

clientes internos de Cajasan.

Los aspectos de mejor calificacion fueron la cortesia, amabilidad y la atencién
personalizada; los de menor calificacion fueron atencion telefonica, trabajo en
equipo y habilidad para resolver problemas o inquietudes, aspectos que deben
mejorar los colaboradores del proceso ya que son competencias que generaran un
impacto directo en las operaciones de la unidad. Se presenta en detalle los

aspectos analizados.

Tabla 16 Actitud ofrecida por personal Serv. Generales - proceso compras

PROCESO semi-11| S0 Isemiaz| S| prom

Cortesia y Amabilidad 84% 82% 83% 83% |83%
Atencion Personalizada 83% 81% 83% 82% |82%
Confianza 83% 80% 81% 84% |82%
Compromiso 79% 79% 81% 84% |81%
Disponibilidad y actitud de colaboracion 81% 80% 79% 82% |81%
Atencion telefénica 82% 80% 76% 79% | 79%
Trabajo en equipo 81% 7% 7% 81% |79%
::Zglil(la?:gegara resolver problemas o 76% 77% 7506 81% | 77%
Promedio Total | 81% 80% 79% 82% |81%

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al proceso de Gestion Logistica, en promedio durante los ultimos cuatro
semestres (vigencia 2011 y 2012) la actitud ofrecida por el personal fue percibida
con el 82% de satisfaccién por parte de los clientes internos de Cajasan. Los
aspectos de mejor calificacion fueron el compafierismo, solidaridad, compromiso y
atencion personalizada; los de menor calificacion fueron la habilidad para resolver
problemas o inquietudes que esta en promedio en un 79% y la atencion telefonica

con un 81%.
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Tabla 17 Actitud ofrecida por personal Serv. Generales - proceso gestion logistica

PROCESO semi-11| S sem a2 | S| prom
Compaferismo y solidaridad 83% 83% 84% 86% | 84%
Compromiso 81% 83% 82% 87% |83%
Atencién Personalizada 84% 83% 83% 83% |83%
Cortesia y Amabilidad 83% 82% 82% 86% |83%
Confianza 81% 83% 82% 85% |83%
Disponibilidad y actitud de colaboracion 82% 82% 80% 85% |82%
Trabajo en equipo 80% 83% 80% 84% |82%
Atencioén telefénica 82% 83% 76% 82% |81%
!—Iabi_lidad para resolver problemas o 79% 82% 770 70% | 79%
inquietudes

Promedio Total | 82% 83% 81% 84% |82%

Fuente: Elaboracion Propia

5.4.2 Resultados obtenidos en la Encuesta de Clima organizacional

Con el proposito de fortalecer el clima laboral de la organizacion, cada afio se
viene aplicando un instrumento de 50 preguntas que mide 25 indicadores
contenidos en 9 variables; este instrumento, permite conocer a profundidad los
aspectos de mejora a nivel del capital humano y de procesos o infraestructura, no
obstante, se resalta que dicha medicion representa una guia de la percepcion del
ambiente laboral que los colaboradores tienen de la Caja. La medicidn se realizé
para todo el personal directo de Cajasan y los resultados fueron medidos por cada
unidad. Igualmente, el detalle de las variables, indicadores y criterios de medicién

se encuentran definidos en la tabla 17.

Asi las cosas, a continuacion se presentan en detalle el andlisis que se realizé
frente a los resultados del clima del afio 2011 y 2012 de las Unidades de Soporte
Corporativo Administrativas de Gestion Humana y Servicios Generales. El

cuestionario utilizado, se encuentra en el anexo C
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Tabla 18 Ficha Técnica Clima Organizacional

. . Entrevistados Criterios
Variables Indicador 5011 5012| Medicién
Identidad
Potencial de Logro Participacion
Evaluacion de Desempefio
Reconocimiento personal Reconocimiento
P Promocién
. Creatividad
Interés Personal por el Imolicacion
Trabajo Pl -
Equipos y Herramientas
Capacitacion
Desarrollo en el Trabajo |[Induccion
Autonomia 705 819
Administracién de la Clarlda_d Or_ganlzacmnal Colaboradores Colaboradores
Comunicacion (85% de la
Empresa (90% de la En Alerta
Normas Planta de Plantade | 7579
. . Autoridad | Personal ’
Calidad Técnica de la Personal) direct
nie Control irecta)
supervision - —
Direccion
Salud Ocupacional o | Lugar de trabajo
ambiente fisico del Seguridad Industrial
trabajo Ambiente Fisico de trabajo
- Espiritu de grupo
Cordialidad y apoyo Relaciones Humanas Saludable
Estabilidad laboral 8a 10
Trabajo y Vida personal B|enesta_1r’ Social
Integracion,
Familia_Empresa

Fuente: Unidad de Gestién Humana

5.4.2.1 Unidad de Soporte Corporativo Gestiéon Humana

La USC Gestibn Humana presenta un clima laboral saludable, en el afio 2012, la
calificacién fue de 8,2 que representa un incremento de 2 puntos frente a la
vigencia 2011, que tuvo calificacién de 8, el detalle de la calificacion a nivel de
variables e indicadores se encuentra en el Anexo C. La variable que obtuvo la
calificacion mas baja fue Reconocimiento del Personal 6,1, esta variable presenta
el indicador de reconocimiento con 5,9 y promocion con 6,3. Otros indicadores
gue obtuvieron calificacion en estado de alerta fueron capacitacion e induccion, de
la variable desarrollo en el trabajo, el indicador de induccion obtuvo una

calificacion de 6,1, ya que los colaboradores sienten que se debe mejorar este
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proceso al ingreso y reinduccion de los colaboradores de la Organizacion, la cual
esta directamente relacionada con el quehacer de la USC Gestion Humana.

En la figura 14, se muestra claramente la variacion que han tenido las variables
durante la medicion del afio 2011 y 2012, en donde la calidad técnica de la
supervision tuvo incremento de 10 puntos, pasando de 8,5 en el 2011 a 9,5 en el
2012 lo cual representa un aspecto importante a nivel de autoridad, control y
direccién. No obstante, la variable Desarrollo en el Trabajo tuvo un decrecimiento
3 puntos, pasando de 7,7 en el 2011 a 7,4 en el 2012 impactado principalmente

por el indicador de induccion, capacitacién y autonomia.

Figura 14 Comparativo Medicion Clima 2012 -2011 USC Gestién Humana

= CLIMA ANO 2011
= CLIMA ANO 2012

Reconocimiento personal

Potencial de Logro

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, la puntuacion del instrumento global en el afio 2012, alcanza un valor
de 8,2, sobre un maximo posible de 10, pero se observan diferencias internas con
respecto al afio anterior; encontrandose una puntuacion entre variables minima de
6,3 y maxima de 9,5; sin embargo a nivel de indicadores se obtuvo la calificacién
mas baja en reconocimiento, 5,9 dado que los colaboradores perciben la falta de

valoracion positiva frente al aporte de nuevas ideas, sugerencias y reconocimiento
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especial por desempefio y calidad del trabajo realizado. Asi mismo, la calificacion
mas alta se obtuvo en Direccion con 9,6 de calificacion en donde los
colaboradores consideran que su jefe inmediato esta comprometido con el
desarrollo de los objetivos de la Caja y resuelve los conflictos de una manera

adecuada.

5.4.2.2 Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales

La USC Servicios Generales presenta un clima laboral en alerta, en el afio 2012,
la calificacion fue de 7 que representa un decrecimiento de 4 puntos frente a la
vigencia 2011, que tuvo calificacion de 7,4, el detalle de la calificacion a nivel de

variables e indicadores se encuentra en el Anexo C.

La variable que obtuvo la calificacibn mas baja fue Reconocimiento del Personal
5,9, esta variable presenta el indicador de reconocimiento con 6 y promocion con
5,9. Seguida de esta calificacion, la variable Cordialidad y Apoyo obtuvo
calificacion de 6,2 presentando decrecimiento de 5 puntos frente a la vigencia
2011 en donde el indicador que mas bajo calificdé fue el de relaciones humanas
con 5,9, lo que representa que los colaboradores perciben la falta de trabajo en

equipo y el mal ambiente laboral en la unidad.

La maxima calificacién que se obtuvo en la USC Servicios Generales fue de 7,5
(estado alerta) en la variable de trabajo y vida personal, que tiene donde se
evaluaron los indicadores de estabilidad laboral, bienestar social e integracion,
familia — empresa, los trabajadores evaluaron de manera positiva las afirmaciones,
pero sienten que se debe mejorar las actividades de integracion familiar. Asi

mismo.
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En la figura 15, se muestra claramente la variacion que han tenido las variables
durante la medicién del afio 2011 y 2012, en donde en todas las variables se
evidencio un decrecimiento, en donde las variables de potencial de logro y calidad

técnica de la supervision bajaron mas de 5 puntos.

Figura 15 Comparativo Medicion Clima 2012 -2011 USC Servicios Generales

Trabajo y Vida personal
Cordialidad y apoyo

Calidad Técnica de la supervision
E CLIMA 2011
7.2 = CLIMA 2012

Desarrollo en el Trabajo

Potencial de Logro

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, la puntuacion del instrumento global en el afio 2012, alcanza un valor
de 7,4, sobre un maximo posible de 10, pero se observan altas diferencias
internas con respecto al afio anterior; encontrandose una puntuacién entre
variables minima de 5,9 y maxima de 7,7, es decir, siempre en estado de alerta;
sin embargo a nivel de indicadores se obtuvo la calificacion minima de 5,9 y
maxima de 8,8, ésta ultima en el indicador de ldentidad que indica que los
colaboradores valoran trabajar en Cajasan y encuentran satisfaccion personal en

la labor que desempenian.
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5.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL DIAGNOSTICO

5.5.1 Anivel de Proceso

Las Unidades cuentan con unos procesos definidos y documentados; sin
embargo, el mejoramiento continuo, la pertinencia y la evolucion de éstos en la
organizaciéon dependen en gran medida de una revision constante, dando una
mirada hacia las buenas practicas realizadas por las empresas lideres del
mercado. Es importante que las Unidades promuevan peridodicamente un esfuerzo
al mejoramiento de los procesos, a la inclusion y documentacién de nuevos
procedimientos y a la socializacién de los mismos conforme a lo establecido en la
Norma 1SO 9001:2008.

5.5.2 A nivel de Estructura Organizacional

El diagnéstico permitid realizar el levantamiento de la primera version de la
estructura organizacional para las Unidades de Soporte Corporativo de Gestidn
Humana y Servicios Generales (figuras 14 y 15), éstas permiten identificar la
alineacion que guarda con los procesos desarrollados al interior y por ende con los
servicios ofrecidos. Asi mismo, se documentaron las principales funciones y
responsabilidades del personal, lo cual permitié6 analizar los cargos y definir
actividades o funciones pendientes por realizar para el cumplimiento de los
objetivos en cada uno de los procesos. Es importante que para la restructuracion
del modelo de gestion por servicios se establezca un responsable relacionado en
la estructura por cada uno de los servicios ofrecidos involucrado a nivel de
catalogo. Asi mismo para mejorar los tiempos de respuesta brindados al cliente,
se debe trabajar en el fortalecimiento de las competencias del equipo y de las

herramientas y técnicas utilizadas en cada unidad.
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5.5.3 A nivel de Recurso Humano

El diagnostico permitié identificar la situacion actual de cada unidad, asi mismo, se
relacion6 el nivel de satisfaccion de las Unidades de la Caja respecto a la
prestacion de los servicios y junto con la medicion del clima laboral al interior de
las Unidades. Es importante tomar acciones al respecto, dado que se evidencia
en la Unidad de Gestion Humana una notable disminucion la satisfaccion del
cliente, que disminuyo en 6 puntos desde el primer semestre del 2011 al segundo
semestre, sobresalen una disminucién de la confianza y la habilidad para resolver
problemas. EIl proceso de compras de la Unidad de Servicios Generales mantiene
unos resultados muy similares en los cuatro periodos de medicidn, se observa un
comportamiento estable sin la promocion de aumento o mejora en el indicador;
sobresale una baja calificacién en la atencién telefonica, lo cual se convierte en
una variable de alta importancia si se considera implementar un modelo de gestion
de servicios, dado que este es tal vez el principal canal de comunicacion por
donde se reportan las solicitudes de servicio y por ende se podrian ver afectados
los Acuerdos de Niveles de Servicio - ANS. En contraste con el proceso de

logistica, se observan importantes mejoras en los indicadores.

A nivel general, se resalta la actitud del personal, la cual es fundamental en un
nuevo esquema a nivel de gestion de servicio, esta variable debe reflejar el
entendimiento de las necesidades de un cliente y la oportunidad requerida para
agregar valor a cada una de las operaciones de las unidades de la corporacion.

Finalmente, el conocimiento de la estructura, los procesos y el recurso humano de
las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas de Gestion Humana y
Servicios Generales evidencian la necesidad de alineacion entre los objetivos con
la estrategia de las Unidades de Soporte Corporativo, lo cual se constituye en una
base fundamental para el desarrollo de la propuesta del modelo de gestién que se

desarrolla en el siguiente capitulo.
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6. DISENO DEL MODELO DE GESTION

Para el desarrollo del proyecto se utilizan como referencia los modelos de trabajo
descritos en el capitulo marco tedrico, estos son: la filosofia Centro de Servicios
Compartidos, ITIL, el Modelo Estrella de Jay Galbraith y el Diagnéstico GAP. Se
aplican conceptos y practicas de cada marco de trabajo, los cuales se
interrelacionan para disefiar el modelo de gestion para las Unidades de Soporte

Corporativo de la Caja.

Figura 16 Metodologia Disefio del Modelo

(1. Estrategia del A (2 Modelo de Gestién ) (3 Modelo de ) (4 Aplicar las )

modelo alineado al
Direccionamiento
de la Organizacion

*De acuerdo al
Marco de Trabajo

\ de CSC '

de Servicios

« Identificar los Servicios
ofrecidos por las
Unidades de Soporte y
sus respectivos ANS

(ITIL)

V.

Operacion:
Capacidades para
llevar a cabo de
manera eficiente el
modelo de gestion

\’ Modelo Jay Galbrith '

buenas practicas
del mercado

* Analis GAP

I

Fuente: Elaboracion propia

Los pasos definidos para proponer el modelo son:

a) Definicion de la estrategia. De acuerdo con la filosofia del Centro de Servicios
Compartidos CSC y con la estructura organizacional de Cajasan, la cual es de
tipo matricial, se debe formular una estrategia para las Unidades de Soporte
Corporativo objeto de estudio, alineado a los objetivos y metas de la

Corporacion.

b) Definir el modelo de gestion de servicios aplicando las buenas practicas que
menciona el estandar de ITIL, para ello, se definen los servicios qué deben
ofrecer las Unidades de Soporte Corporativo y se establece un Acuerdo de

Nivel de Servicio (ANS) con los clientes internos (unidades estratégicas de
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negocio), con el fin de medir la eficiencia de los acuerdos y seran medidos de

forma permanente para realizar mejoras sobre éstos.

c) Modelo de operacion. Una vez definida la estrategia y el modelo de gestion de
servicios para medir la eficiencia de los acuerdos de nivel de servicio, se
establece la estructura que seguira a la estrategia, involucrando procesos,

caracteristicas del talento humano, de acuerdo con el modelo de Jay Galbraith.

d) Dado el andlisis de la situacion actual, se toman las buenas practicas de ITIL,
el modelo Jay Galbraith y las oportunidades de mejora identificadas en el
mercado para establecer el nuevo modelo de gestiobn de las unidades de
soporte corporativo Administrativas objeto de este trabajo.

6.1 DEFINICION DE LA ESTRATEGIA

La estrategia de una organizacién “consiste en las acciones combinadas que
emprende la direccion para llevar a cabo su mision logrando los objetivos

financieros y estratégicos”.*

Teniendo en cuenta lo anterior, se defini6 como estrategia para las Unidades de
Soporte de Corporativo de Cajasan la siguiente: “Proveer valor a Cajasan por
medio de servicios administrativos y financieros que se adapten a las necesidades
de las unidades asegurando la eficiencia en los procesos y la excelencia en el
servicio a través del cumplimiento, calidad, oportunidad, flexibilidad y mejora
continua”, este planteamiento es el resultado de la asociacién de la misién de la
organizacion, el direccionamiento estratégico al 2015 y los planteamientos
descritos en el marco de trabajo ITIL version 3: Estrategia de Servicios.

10 <Administracién Estratégica, Thompson y Scrickland (1999),>
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Para llevar a cabo la estrategia, se deben tener en cuenta los siguientes
elementos, los cuales se integran secuencialmente agregando valor a los servicios
ofrecidos desde las unidades de soporte corporativo de Gestion Humana y

Servicios Generales.

6.1.1 Elementos de valor

Para los elementos de valor se toma como referencia el marco de trabajo de ITIL
el cual sustenta el valor como: “Los clientes no compran servicios, ellos compran
cumplimientos a sus necesidades especificas’ es decir, cumplir con la prestacion
del servicio y las condiciones adecuadas para este. Por lo tanto, en la figura 16 se

presentan los elementos de valor y se posteriormente se describe cada uno.

Figura 17 Elementos de Valor de la Estrategia

Definicion y Disefio y Re- Seguimientoy Mejoramiento

estructuracion disefiode control de continuo del
de servicios procesos servicios servicio

Fuente: Elaboracion propia

e Definicion y estructuracién de servicios: consiste en establecer el portafolio de

servicios que presta cada USC junto con su esquema de atencion acorde a las

necesidades y requerimientos del cliente interno.

e Disefio y redisefio de procesos: hace referencia a las politicas y procedimiento

mediante los cuales se garantice la evaluacion y el seguimiento a los cambios
de los procesos.

1 ITIL V3. Estrategia del Servicio
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e Seqguimiento y control de servicios: permite garantizar el registro, seguimiento y

control de las necesidades, requerimientos y soluciones en los servicios

prestados.

e Mejoramiento continuo del servicio: establece los lineamientos de mejora

continua del servicio mediante la generacion de indicadores.

6.2 DEFINICION DEL MODELO DE GESTION

Una vez se definen los elementos de valor para la estrategia se incorpora una
vision integrada al Cliente tomando como referencia la Estrategia, Estructura,

procesos y personas tal y como lo referencia el Modelo Estrella de Jay Galbraith:

Figura 18 Vision integrada al cliente
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Fuente: http://boysoft-yiyo.blogspot.com/2013/06/modelo-estrella-jay-galbraith.html
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El modelo de gestiébn propuesto se enfoca a la atenciébn de las Unidades
Estratégicas de Negocios, que para este caso, constituyen el llamado “cliente
interno”, permitiendo establecer los componentes que garanticen la solucion de
necesidades, requerimientos y mejora en la prestacion de los servicios por parte
de las Unidades de Soporte Corporativo a los negocios de la Caja, generada a
través de los diferentes canales de atencion de la Organizacion. A continuacion

se representa graficamente el modelo de Gestion:

Figura 19 Modelo de Gestidn
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Fuente: Elaboracion propia

De manera general, el modelo de gestion se divide en dos frentes, la Gestion de
servicio y la Gestion de operacion. El primer frente hace referencia a la manera en

que el servicio es ofrecido al cliente con una promesa de valor en la atencion,
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representada en un acuerdo de nivel de servicio entre el cliente interno y la Unidad
de soporte. El segundo frente define la estructura y los procesos necesarios para
cumplir con los acuerdos de niveles de servicio establecidos en el modelo de
gestion, contribuyendo de esta manera a mejorar los procesos de los clientes

internos.

En ese orden de ideas definird cada uno de los aspectos que contiene el presente

modelo.

6.2.1 Definicion de la Gestion del Servicio

La gestibn de servicios es un conjunto de capacidades organizacionales
especializadas para proporcionar valor a los clientes en forma de servicios*?. Tales
capacidades incluyen funciones y procesos utilizados para gestionar los servicios
mediante un ciclo de vida, es decir, la permanencia de un servicio en estado
activo. Por ejemplo: el servicio para solicitar talento humano esta a disposiciéon de
los clientes internos, una vez este es solicitado, la unidad de Gestion Humana
debe cumplir con n dias acordados con el cliente interno para proveer el recurso y
entregar con eficacia el resultado. Asimismo para poder entregar el servicio
oportunamente, se deben contar con las capacidades organizacionales necesarias
para cumplir con el tiempo acordado con el cliente de manera eficaz, por lo cual se
requiere la definiciébn de un proceso en el cual se detallan los requisitos minimos
para solicitar un recurso, los responsables de realizar las convocatorias, entre

otras.

El valor es el aspecto esencial del concepto de servicio y desde el punto de vista

del cliente, éste, consta de dos componentes: funcionalidad y garantia; la primera

121 TIL V3. Definicion de Gestion de servicios
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se refiere a lo que recibe el cliente, es decir, que cumple el propdésito para el cual
fue creado y corresponde al resultado del Servicio; y la segunda, se refiere a la
forma en que se presta el servicio, es decir, si es apto para su uso y es

determinado por la percepcion del cliente. *3

En tal sentido, un modelo de gestion de servicios porporciona una mejor
comunicacion entre las diferentes unidades de la Corporacion, mejora el clima
laboral y el trabajo en equipo, asi como la satisfaccion de los clientes puesto que
se asegura la mejor calidad de servicio posible; asi mismo el establecimiento de
indicadores permite tener una adecuada toma de decisiones y finalmente, la

operacion de las unidades se focalizan en el cliente y en la mejora continua.

La estrategia de Gestién de Servicios™ busca “generar valor a los clientes en
forma de servicios” en donde un servicio es el “medio que permite entregar valor a
los clientes, facilitando los resultados que ellos desean conseguir sin asumir
costos o riesgos especificos” para ello se determinaron los siguientes objetivos de

valor de la Gestion de Servicios:

Figura 20 Objetivos de la Gestion de Servicios

Alinear los | ; Reducir
servicios de Mejorar la Costos en la
USC con las Cahdaq c.le entrega de
neces1dadfes los Servicios servicios
. del Negocio ., v |
Y -

Fuente: Elaboracion propia

La prestacion del servicio por parte de las USC es generada en un enfoque de

necesidad: cliente (UEN) — prestador (USC), en donde se establece una relacién

13 1VIL V3. Caracteristicas del valor de un servicio
14 IT SERVICE. Curso ITIL V3. Foundation. Edicién 2011. 292p.
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comercial entre las unidades, bajo el cumplimiento de la promesa de valor de
prestacion de servicio, para ello se presenta una interaccion entre la prestacion del
servicio (comprende la planeacion y disefio del servicio, definicion de acuerdos de
servicio, prestacion del servicio, verificacion de la prestacion del servicio y mejora
continua) y la recepcion del servicio (comprende la gestion de necesidades y

requerimientos la satisfaccion al cliente y el uso de servicios corporativos).

6.2.1.1 Prestacion del Servicio

A continuacion se definen los elementos que conforman la prestacion del servicio

del Modelo de Gestion de las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas y

Financieras asi:
6.2.1.1.1 Planeacion y Disefio del Servicio

Corresponde a la especificacion del

——
Planeadén Y]
Disefiodel

. .servicio

Acuerdosde nuevo servicio a entregar, Su

Niveles de Servicio

Prestacion del
servicio

Catalogo de Servicios

Mejora Continua

esquema de operacion y

cumplimiento y las relaciones con los

Verificaci6nde -
prestaciéndel ~—_ - Prestacion
servido Servicios

demas servicios

Gesti 6n de Cambio
NuevaCultura

Para cada servicio se establece una ficha técnica del servicio que es incorporada
dentro del Portafolio y Catalogo de Servicios. La ficha incluye la descripcion
general del servicio a nivel de definicion, responsable, tipo, objetivo, alcance,

estado y relacién con otros servicios.

El portafolio y catalogo de servicios de las USC, es el instrumento mediante el cual
se administran los servicios prestados, los cuales son categorizados segun los

procesos de las USC y se divide conforme a lo observado en la figura 20.
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Figura 21 Portafolio de servicios USC
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Fuente: Elaboracion propia

El objetivo de la gestion del catalogo de servicios es proporcionar una fuente Unica
de informacién consistente de todos los servicios de la USC asegurando su

disponibilidad para las partes interesadas.

6.2.1.1.2 Definicion de acuerdos de Niveles de Servicio
El nivel de servicio corresponde al acuerdo
entre el negocio (UEN) y USC en el que se

Plancacié
J Deinicien establecen los criterios de tiempo y modo

Acuerdos de

Niveles de Servicio

~.mewf parasolucionar las fallas (problemas sobre la

Prestacion del
SEervicio

Mejora Conti

cual se desconoce su raiz) y atender

requerimientos sobre los servicios prestados,

I Verificacion-de )
prestacién del Prestacion
servicio Servicios

J

partiendo del impacto de cada servicio, en
Gesion deCambio los servicios del negocio y frente a la

Nueva Cultura

capacidad y disponibilidad la USC.

La gestion del nivel de servicio busca mantener y mejorar la calidad de los
servicios, por tanto, dependiendo del servicio se podra establecer un acuerdo
diferente por cada tipo de cliente (UEN), dada la necesidad y particularidad del
servicio. No obstante, se requiere en lo posible manejar la estandarizacién de los

acuerdos que permitan una optimizacion de costos del servicio.
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6.2.1.1.3 Prestacion del Servicio

Definicién
Acuerdos de

Prestacioén del
servicio

Mejora Continua

Verificacio
prestacién del
servicio

=
Prestacién
Servicios

Gestién de Cambio
Nueva Cultura

Niveles de Servicio

Catalogo de Servicios

Corresponde a la ejecucion de
actividades y procesos del dia a
dia para entregar y gestionar
servicios segun los requerimientos
y solicitudes recepcionadas en los
canales de atencion y conforme a
los ANS.

6.2.1.1.4 Verificacion de la Prestacion del Servicio

Definicion

Prestacion del
servicio

Mejora Continua

Verificacion-de
prestacién del Prest_ac_;lon
servicio Servicios

Gestién de Cambio
Nueva Cultura

6.2.1.1.5 Mejora Continua

Prestacion del
servicio

Mejora Continua r

Verificaciond y
prestacién del Pr estaci on
servicio Servicios

Gestioén de Cambio
Nueva Cultura

Acuerdosde
Niveles de Servicio

Catalogo de Servicios

Definicién
Acuerdos de
Niveles de Servicio

Catalogo de Servicios

Corresponde al seguimiento vy
control del desempefio de los
servicios ofrecidos a través de
indicadores, métricas y metas de
servicio necesarias para garantizar
el cumplimiento de los Acuerdos de
Niveles de Servicio establecidos con
los clientes (UEN).

Corresponde a la identificacion e
implementacion de acciones de
mejora frente a la alineacion de
los servicios prestados. Se
encuentra dentro de todo el ciclo

de la prestacion del servicio.



6.2.1.2 Recepcion del Servicio

A continuacion se definen los elementos que conforman la recepcion del servicio

del Modelo de Gestion de las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas y

Financieras asi.

6.2.1.2.1 Gestion de Necesidades y Requerimientos

Gestion de
Necesidades y
Requerimientos

Recepcion del
Servicio

Satisfaccion
_ Cliente

v

6.2.1.2.2 Satisfaccion del Cliente

Gestion de
Necesidades y
Requerimientos

Recepcion
del Servicio

Servicio
Corporativo V

6.2.1.2.3 Uso de Servicios Corporativos

Gestion de
Necesidades y
Requerimientos

Recepcion
del Servicio

Uso de Satisfaccion
Servicio
Corporativo

Corresponde a la validacién de las
especificaciones técnicas requeridas a
la hora de solicitar el servicio. En esta
etapa el usuario valida que el servicio
haya sido prestado bajo los estandares

solicitados.

Medicion del instrumento “Satisfaccion

al cliente” se validan los servicios
prestados acorde a los procesos de las
unidades de soporte, junto con
aspectos basicos de trabajo en equipo,
colaboracion y competencias del

personal.

Corresponde a la utilizacion de los
productos definidos en el portafolio de
servicios de cada Unidad de Soporte
los cuales se encuentran en el

catalogo de servicios.
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6.2.2 Definicién de la gestion de operacion

La gestion de operacién comprende los componentes de estructura organizacional
y procesos administrativos y financieros de las Unidades de Soporte Corporativo
Administrativas y Financieras las cuales deben asegurar el cumplimiento de la

estrategia a nivel de eficiencia a través de la calidad, flexibilidad y mejora continua.

En tal sentido, la gestion de operacion, proporciona ademas del cumplimiento de

la estrategia, los siguientes beneficios:

¢ Definicion de la planta de personal integrando cargos, roles, competencias y
habilidades y decisiones claves

Estandarizacién de procesos con base en mejores practicas incorporadas en el

mercado

Integracién de los procesos para mejorar la eficiencia operacional y mejora la

colaboracion entre unidades

Mejora de acceso a la informaciéon de control y reportes de informacion para

toma de decisiones efectivas

Visibilidad, trazabilidad y control

Establecimiento de indicadores que permiten tener una adecuada toma

decisiones.
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La estrategia de Gestién de Operacion®®, busca “optimizar y flexibilizar los
procesos, manteniendo una estructura organizacional definida con personal

motivado y capacitado para entregar un servicio con calidad”;

Asi las cosas, las unidades de soporte corporativo administrativas y financieras,
siguiendo la estrategia de operacién deben definir su estructura y procesos
basados en: Definicion de la estructura, interrelaciones, decisiones claves,
definicion de la cadena de valor, procedimientos y definicion de los indicadores

KPI, los cuales se detallan las directrices a continuacion:

6.2.2.1 Estructura

A continuacién se definen los elementos que conforman la Estructura del Modelo
de Gestion de las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas y Financieras

asi.
6.2.2.1.1 Definicién de la estructura

Corresponde a la estructura

— organizacional objetivo la cual debe

Decisiones

clave s = contribuir al desarrollo de la estrategia

de la Gestion de operacion y Gestion

Definicion de

Estructura | laEstructura

Interrelacion

de servicios; tomando como referencia

el eje central “cliente”

La estructura comprende la definicion de la planta de personal para cada una de

las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas y Financieras seguido de la

15 IT SERVICE. Curso ITIL V3. Foundation. Edicién 2011. 292p.
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definicion de cargos, roles, habilidades y competencias las cuales permitiran al
trabajador manejar un grado de autonomia y empoderamiento acorde al rol

desempeifiado.

Como complemento de lo anterior, se presenta a continuacion el listado de
categorias de Competencias y Habilidades que deben ser evaluadas
constantemente con el fin de disminuir la brecha entre la competencia actual y la
competencia esencial del talento humano de cada una de las Unidades de Soporte

Corporativo, para lo cual se definen a continuacion:

Figura 22 Categorias de Competencias y Habilidades

| Proyectos |

Fuente: Elaboracién propia

Competencias _genéricas: Compuestas por liderazgo, orientacion a

resultados, trabajo en equipo, aptitudes interpersonales, entre otras.

e Habilidades de Servicio: Comprende la facilidad de gestionar y solucionar

las solicitudes y requerimientos de los clientes, acorde al servicio esperado.

e Habilidades de Negociacion: Compuestas por la estrategia, la planificacion

y los procesos.

e Habilidades de Gestion de Proyectos: Comprende las herramientas, la

metodologia y la gestion de proyectos
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6.2.2.1.2 Interrelacion

Decisiones
Clave

Interrelaciéon

Corresponde a la interaccién en
pr——

= aspectos de comunicacién y servicio
e =

de cada uno de los actores que
Definicion de

la Estruciyra intervienen en la estructura, la cual

debe ser definida acorde al rol, cargo y
Estructura

objetivo de entrega de servicio.

En este aspecto es importante profundizar que las interrelaciones fueron definidas

manteniendo

los diferentes canales de comunicacion estipulados por la

corporacion tales como la intranet, SGPS, Mail, Teléfono y atencidn personalizada,

junto con los atributos estratégicos que fundamentan el modelo de gestion como lo

son: cumplimiento, calidad, oportunidad y flexibilidad las cuales se detallan a

continuacion en el siguiente cuadro:

Figura 23 Interrelacion

uscC

—

 S—

[ CLIENTES J

Relacion Estratégica

Subdirector Director General

Gestion ANS Gerentes UDIR / UEN

estor de
Servicio

Gestor de

Operacion

o ., .
Garantiza la Prestacidon del Servicio quipo Tactico UDIR

UEN
Atenclog, seguln_ne_ntoty solucién quipo operativo ODIR
requerimientos
4 UEN

g’ Mediante

Canales

LI_I [~ Ml ™ [ FTelStono™

- Manteniendo
Atributos Estratégicos

Calidad Flexibilidad

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.2.1.3 Decisiones Clave
Comprende el grado de autonomia

pr—
- - estipulado acorde al rol desempefiado
en la unidad de soporte corporativo,
Decisiones Definicion de
Clave laEstructura  hasado en el manejo de grupo y en la
Estructura criticidad del proceso.

Interrelaciones

6.2.2.2 Procesos

A continuacion se definen los elementos que conforman los procesos del Modelo
de Gestidn de las Unidades de Soporte Corporativo Administrativas y Financieras
asi

6.2.2.2.1 Definicion de la cadena de valor del servicio

Contiene los procesos requeridos para

Definicion de . .
la Cadena de garantizar la adecuada gestion de
__LIL_L_ Valor del o )
- servicio servicio de las Unidades de Soporte
Defiticién de Corporativo Administrativas y
indicadores . .
KPI Procesos financieras.
Procedimientos

Para lo cual se disefid la siguiente cadena de valor junto con la definicion de sus

eslabones:
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Figura 24 Cadena de valor de la gestion de servicios

Gestion de servicios

Gestién de la Gestidn de la

Implementaciény Gestion de la Operacion calidad delos
actualizacion de los servicios servicios

Fuente: Elaboracién propia

e Gestion de la Implementacidon vy Actualizacion de los servicios: Este

componente esta enfocado a: Administracion de los niveles de servicio y a la

Administracion del portafolio y catalogo de servicios

e Gestion de la Operacion: Este componente se enfoca en asegurar la adecuada

operacion de las unidades de soporte corporativo enfocadas al control de sus

procedimientos y a la pertinencia de su estructura.

e Gestion de la calidad de los servicios: Este componente se encarga de evaluar

de forma regular los atributos de la estrategia tales como: cumplimiento,

calidad, oportunidad y flexibilidad.

6.2.2.2.2 Procedimientos
Comprende la determinacion de los

fluos de informacion de manera
R

hxd Lo horizontal o vertical, cuya funcion
Definicién de principal es la coordinacién entre las
Procesos lacCadenade
Jor distintas areas, la asignacion de
Definicié - L
indicadores recursos, la planeacion y supervision
KPI IProcedimientos I

en las operaciones.*®

16 <http://www.arquitecturaorganizacinalunitec.blogspot.com> [citado en 19 de octubre de 2012]
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En ese orden de ideas, a continuacion se detallan los aspectos relevantes a tener

en cuenta en la implementacion:

Figura 25 Etapas de la Implementacién

Formulacion de
politicas estratégicas e
implementacion de
procesos integrales
que permitan definir
los actores junto con
sus responsabilidades

Implementacion de
procesos que permitan
controlar la gestionde las

uscC /

Formulacion de
politicas
operativas e
implementacion
de procesos para
soportar la
operacion de las

UsC
Procesos de
Seguimiento
y Control
Procesos
Trasversales
Procesos Internos
Fuente: Elaboracion propia
6.2.2.2.3 Definicién Indicadores KPI
Comprende la definicion de

indicadores claves de desempeiio por

= = = =

hd L cada Unidad de Soporte Corporativo

Procesos ‘3:2;‘,1‘;‘3‘; acorde a los procesos disefiados para

Valor la operacion y la prestacion del

Defimicion Procediicntos servicio. Estos indicadores permitiran
Indicadores . . ..

KPI medir continuamente la efectividad del

modelo propuesto.
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7. IMPLEMENTACION

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el diagnostico organizacional, en
esta fase se describe el proceso de implementacion del modelo de gestidn
propuesto a nivel de redisefio de procesos de operacion y la creacion de
procedimientos de gestion de servicios, estructura organizacional de las unidades
y funciones del personal; asimismo, se estructurd el plan de implantacién para el
componente Recurso Humano de acuerdo con lo establecido en el modelo de Jay
Galbraith. En el Anexo E se definen los términos utilizados en el Modelo de
Gestion con el fin de dar una mayor claridad al tema.

Es pertinente indicar que de conformidad con los resultados obtenidos en el
diagnéstico realizado a la unidad de Servicios Generales y el modelo de gestion
propuesto, se presentd y se aprobd por parte de la Direccién General y el Consejo
Directivo de Cajasan la propuesta de reestructuracion de dicha unidad para
escindir ésta en dos unidades que se denominaron: USC Compras y
Aprovisionamiento y USC Servicios Operativos; por cuanto el nivel de operacién
para cada uno de los procesos gestionados es muy alto y ha afectado
notablemente los resultados financieros, la operaciébn de las Unidades
Estratégicas de Negocio UEN y por consiguiente a los clientes y usuarios de la
Caja dada la inoportunidad en la prestacién de los servicios que gestionaba la
unidad de Servicios Generales. En tal sentido, a partir de este momento se
presentara la implementacion conforme al nuevo esquema definido para las
unidades USC Gestion Humana, USC Compras y Aprovisionamiento y USC

Servicios Operativos.

Asi las cosas, se trabajo con los equipos de las Unidades de Soporte Corporativo
Administrativas referidas, en el entendimiento de la estrategia para la gestion de
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servicios formulada en el punto 7.1 del disefio del modelo que se define en
“Proveer valor a Cajasan por medio de servicios administrativos y financieros que
se adapten a las necesidades de las unidades asegurando la eficiencia en los
procesos Yy la excelencia en el servicio a través del cumplimiento, calidad,
oportunidad, flexibilidad y mejora continua.” Con este entendimiento se pudo
alinear el trabajo de implementacion en dos ejes: Modelo de Operacion y Servicio;
en donde el primero, es fundamental a nivel de optimizacion de actividades y
procesos para pasar al eje de servicio que esta orientado hacia el cliente a través

de la gestion de niveles de servicio.

A continuacion se presenta el resultado del trabajo de implementacion realizado
directamente con los equipos de las Unidades de Soporte Corporativo de Gestion

Humana, Compras y Aprovisionamiento y Servicios Operativos.

7.1 PROCESOS

A nivel de procesos, de acuerdo con la validacion realizada a la documentacion
que tenia cada unidad y acorde con el modelo de gestion planteado, se trabaj6

bajo las siguientes premisas:

e Redisefio de procesos actuales de operacion frente a las nuevas tecnologias

implementadas y al analisis gap resultante del benchmarking realizado.

e Definicion de nuevos procedimientos para apalancar la estrategia de Gestion

de Servicios.

e Socializacion de todo el trabajo a los colaboradores de las diferentes Unidades

de Soporte Corporativo Administrativas.
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A continuacion se presenta a alto nivel la implementacion a nivel de procesos

planteada bajo las premisas anteriores, asi:

7.1.1 Redisefio de procesos de operacion

Conforme con las oportunidades de mejora identificadas en la validacion de la
documentacion de cada unidad, se realiz6 un arduo proceso de ajuste de
actividades, responsables, formatos, guias, caracterizacibn y demas
documentacion requerida para la optimizacion de la operacién de la unidad, asi
mismo, con la mirada realizada frente al mercado en el analisis GAP, se tomaron
en cuenta algunos aspectos que podian ser implementados de forma inmediata,
no obstante, existen procesos que no se implementan como quiera que para que
esto suceda se requiere una mayor madurez en la Unidad, por tanto, es necesario
gue se dé un espacio de tiempo para la apropiacion de los nuevos procedimientos
implementados y de manera complementaria posteriormente se evalle la
incorporacion de otros nuevos, atendiendo a necesidades del cliente, recursos y

alineacion organizacional.

7.1.1.1 Procesos USC Gestion Humana

En la figura 25 se puede observar la reestructuracion realizada al mapa de

procesos de la unidad, que tuvo ampliacion al alcance de los procesos, cambios

en su denominacion e incorporacién de nuevos procesos, los cuales se resaltan

en color naranja.
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Figura 26 Nuevo Mapa de Procesos USC Gestion Humana

Gestion de

Gestion de Seguridad y

Noémina Salud en el
Trabajo

Gestion de Gestion de
Bienestar y Acciones
Formacion Administrativas

Gestion de
vinculacion
de personal

Control, Seguimiento y Mejoramiento a la Gestién

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta en detalle cada proceso con su objetivo principal:

o Gestion de Vinculacién de Personal: el proceso consiste en gestionar la

ocupacion de vacantes, agotando el proceso de reclutamiento y valoracion de
los candidatos asi como la colocacién del personal en sus labores con los

niveles de induccidn corporativa y su cargo.

o Gestion de Nomina: Consiste en gestionar y llevar a su culminacion la

compensacion en dinero a los colaboradores, asi como la liquidacion del

contrato de trabajo en el momento de su desvinculacién

o Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo: el nuevo proceso consiste en

promover y mantener la salud y el bienestar de los colaboradores previniendo
los posibles dafos a la salud ocasionados por el trabajo y minimizando los
riesgos inherentes a su labor a través de un medio ambiente de trabajo
adecuado en donde puedan desarrollar sus tareas y actividades con dignidad y
seguridad.
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o Gestibn de Bienestar y Formacion: Mejorar la calidad de vida de los

trabajadores a través del desarrollo integral desde la esfera personal, familiar,

profesional y laboral.

o Gestion de Acciones Administrativas: consiste en asegurar el cumplimiento de

las obligaciones de los trabajadores, en atenciéon a la normatividad vigente y
politicas internas de la Corporacion, generando las acciones sancionatorias a

que hubiere lugar

Asi mismo, se realiz6 una reestructuracion a la caracterizacién de los procesos
existentes e igualmente se levantaron las caracterizaciones a los nuevos procesos
definidos y se identificaron nuevos procedimientos para la unidad. En el Anexo F
se presentan en detalle las caracterizaciones realizadas a la USC Gestidn
Humana.

A continuacién se muestra el detalle de los nuevos procedimientos asociados a

cada proceso.

Tabla 19 Procedimientos Nuevos USC Gestion Humana

PROCESO QUE

IMPACTA PROCEDIMIENTO/ POLITICAS DISENADAS ESTADO

Traslados horizontales de personal NUEVO

Contratacién de personal ACTUALIZACION

Seleccidn y contratacién de personal en misién ACTUALIZACION
Seleccidn y contratacién de Aprendiz y Practicante NUEVO

Seleccidn del personal por convocatoria interna ACTUALIZACION

Cambio de cargo por Ascenso ACTUALIZACION
GESTION DE Solicitud de Talento Humano NUEVO

VINCULACION DE - Finqyccion corporativa ACTUALIZACION
PERSONAL Mallas de entrenamiento NUEVO
Seleccidn de personal por convocatoria externa NUEVO

Politicas Administracion de personal ACTUALIZACION
Politicas Aprendices Sena, Practicas Universitarias NUEVO
Manual de Gastos de Viaje NUEVO
Manual del Medicién de Clima NUEVO
Concesion de Auxilio de Rodamiento NUEVO
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Tabla 19 Continta

PROCESO QUE

IMPACTA PROCEDIMIENTO/ POLITICAS DISENADAS ESTADO
Liquidacion de némina, seguridad social, aportes
parafiscales, prestaciones sociales legales y NUEVO
extralegales
Liquidacién de vacaciones NUEVO
GESTION DE — - - .
NOMINA L|qU|dac'|on y retiro parcial de cesantias NUEVO
Incapacidades NUEVO
Desvinculacién de un trabajador (Incluye liquidacion de
. NUEVO
contrato de trabajo)
Procedimiento Trabajo Suplementario y Dominicales NUEVO
GESTION DE . . .
SEGURIDAD Y Reporte de Incidentes y accidentes de trabajo NUEVO
SALUD EN EL : -
TRABAJO Plan de Seguridad y salud en el trabajo NUEVO
ACCIONES ADTIVAS | Gestion de Acciones Administrativas NUEVO

GESTION DE
BIENESTAR Y
FORMACION

Dotacién de Personal

ACTUALIZACION

Tratamiento de calamidades, permisos o licencias

NUEVO
remuneradas y no remuneradas
Otorgamiento de créditos con el fondo bienestar NUEVO
Auxilios _educatlvos convencionados y no NUEVO
convencionados
Plan de Bienestar NUEVO
Plan de Formacién corporativo ACTUALIZACION
Procedimiento medicion de clima laboral NUEVO

Manual de Fondo de Bienestar

ACTUALIZACION

Politicas Comité de Convivencia Laboral

NUEVO

Fuente: Elaboracion propia

7.1.1.2

Procesos USC Compras y Aprovisionamiento

En la figura 26 se puede observar la reestructuracion realizada al mapa de

procesos de la unidad, que tuvo ampliacion del alcance de los procesos, cambios

en su denominacion e incorporacion de nuevos procesos, los cuales se ilustran en

color naranja.
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Figura 27 Nuevo Mapa de Procesos USC Compras y Aprovisionamiento

Gestion de

Compras

Fuente: Elaboracién propia

Se presenta en detalle cada proceso con su objetivo principal:

o Gestion de Proveedores: el proceso permite asegurar la obtencion de bienes y

servicios de acuerdo con los requisitos éticos, sociales, ambientales y de
calidad establecidos por la Caja a través de la adecuada planificacion,

calificacion, evaluaciéon de desempefio y desarrollo de proveedores.

o Gestion de Aprovisionamiento: el proceso consiste en desarrollar una

adecuada evaluacion de alternativas de aprovisionamiento en la ejecucién de
los proyectos de inversion asi como para la contratacion de bienes y servicios
integrales, estableciendo lineamientos de seleccion y valoracion de las mejores

alternativas.

o Gestion de Compras: el proceso permite gestionar la compra de activos fijos,
bienes devolutivos y suministros requeridos por las unidades de la caja,
haciendo uso de las habilidades de negociacion para obtener las mejores
ofertas de los proveedores

Asi mismo, se realiz6 una reestructuracion a la caracterizacion de los procesos

existentes e igualmente se levantaron las caracterizaciones de los nuevos
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procesos definidos y se identificaron nuevos procedimientos a ejecutar por la

unidad. En el Anexo G se presentan en detalle las Caracterizaciones realizadas a

la USC Compras y Aprovisionamiento.

A continuacion, en la tabla 20 se muestra el detalle de los nuevos procedimientos

asociados a cada proceso.

Tabla 20 Procedimientos Nuevos USC Compras y Aprovisionamiento

PROCESO QUE

IMPACTA PROCEDIMIENTO/ POLITICAS DISENADAS ESTADO
Politicas de Evaluacion y Reevaluacién de Proveedores | NUEVO
Procedimiento Inscripcidn y Seleccién de proveedores ACTUALIZACION
) Procedimiento Evaluacion y Reevaluacion de ACTUALIZACION
GESTION DE proveedores.
PROVEEDORES Lista de Verificacion registro proveedores Empresa NUEVO
Lista de Verificacion registro proveedores Persona NUEVO
Natural
Lista de Verificacion de creacion de proveedor NUEVO
Procedimiento de Aprovisionamiento de Inversiones NUEVO
Formato Invitacién Privada - Obras Civiles NUEVO
Formato de Requerimientos de Informacion RFI NUEVO
Formato Términos de Referencias RFP NUEVO
Matriz de Evaluacién de Proveedores NUEVO
. Matriz de Calificacion de Propuestas NUEVO
GESTION DE Acta de Entendimiento y Negociacion NUEVO
APROVISIONAMIENTO . " —
Formato Comunicacion de Solicitud de Informacion
L . NUEVO
Aprovisionamiento
Forma_ttq Compmcamon de Aceptacion de Oferta NUEVO
Aprovisionamiento
Formato Comunicacion de No Aceptacion NUEVO

Aprovisionamiento

GESTION DE
COMPRAS

Manual de Compras de Bienes y Servicios

ACTUALIZACION

Procedimiento Compras de Bienes y Servicios segun
montos asi:

o0 Montos mayores a 0,53 hasta 200 SMLMV

ACTUALIZACION

0 Montos mayores a 200 hasta 700 SMLMV

ACTUALIZACION

0 Montos superiores a 700 SMLMV

ACTUALIZACION

94




Tabla 20 Continta

PROCESO QUE .
PROCEDIMIENTO/ POLITICAS DISENADAS ESTADO
IMPACTA
Procedimiento Compras por plantilla electronica ACTUALIZACION
Procedimiento Compras de Inversiones (Activos) NUEVO
Formato de encuesta de productos y servicios NUEVO
GESTION DE Lista de registros de facturas o documentos entregados a
los procesos de Servicios Operativos NUEVO
COMPRAS P P
Formato Solicitud de Cotizacion NUEVO
Lista control de Ordenes de Compra y verificacién de NUEVO
facturas
Formato Control de pedidos en requisicién NUEVO

Fuente: Elaboracion propia

7.1.1.3 Procedimientos USC Servicios Operativos

En la figura 27 se puede observar la reestructuracion realizada al mapa de
procesos de la unidad, que tuvo ampliacion del alcance de los procesos, cambios

en su denominacién e incorporacion de nuevos procesos.

Figura 28 Nuevo Mapa de Procesos USC Servicios Operativos

Gestion de Gestion

Infraestructura Logistica

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta en detalle cada proceso con su objetivo principal:
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o Gestion de Infraestructura: el proceso consiste en asegurar la ejecucion de las

obras civiles garantizando el cumplimiento de los requisitos del cliente,

especificaciones técnicas y requisitos de ley.

o Gestion Logistica: es el proceso que permite gestionar y asesorar la logistica

requerida por las unidades de la Caja a nivel de aseo, cafeteria, servicios de

transporte, mensajeria, fotocopias, restaurante, servicios publicos, entre otros.

Asi mismo, se realiz6 una reestructuracién a la caracterizaciéon de los procesos
existentes e igualmente se levantaron correspondientes a Ios nuevos procesos
definidos y se identificaron nuevos procedimientos a ejecutar por la unidad. En el
Anexo H se presentan en detalle las Caracterizaciones realizadas a la USC

Servicios Operativos.

A continuacioén en la Tabla 21 se muestra el detalle de los nuevos procedimientos

asociados a cada proceso.

Tabla 21 Procedimientos Nuevos USC Servicios Operativos

PROCESO QUE -
IMPACTS PROCEDIMIENTO/ POLITICAS DISENADAS ESTADO

Plan de mantenimiento de infraestructura ACTUALIZACION

Procedimiento de Adecuaciones NUEVO

Solicitud de adecuacién de infraestructura NUEVO

Control de solicitudes de infraestructura. NUEVO

Presupuesto NUEVO

Plan de accién de adecuaciones civiles NUEVO

Cronograma de actividades NUEVO

GESTION DE Permiso de trabajo NUEVO

INFRAESTRUCTURA | procedimiento de Obras Civiles NUEVO

Control de Obras NUEVO

Disefos NUEVO

Informe de obra NUEVO

Plan de Calidad NUEVO

Plan de Control NUEVO

Procedimiento de Mantenimiento de infraestructura NUEVO

Reporte de mantenimiento NUEVO
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Tabla 21 Continla

PROCESO QUE

PROCEDIMIENTO/ POLITICAS DISENADAS

ESTADO

IMPACTA
Orden de autorizacion de servicio de restaurante ACTUALIZACION
Formato solicitud de fotocopias ACTUALIZACION
Procedimiento servicio de restaurante ACTUALIZACION
Procedimiento servicio de fotocopias, laminacion. ACTUALIZACION
Procedimiento de facturacion de servicios publicos ACTUALIZACION
Procedimiento Control Integrado de Plagas NUEVO
Informes de inspeccion NUEVO
Control de adicionales de control integrado de plagas NUEVO
Distribucién para pago de servicios. NUEVO
Procedimiento servicio de aseo NUEVO
Formato control de personal servicio de aseo NUEVO
Formato insumos de aseo y cafeteria NUEVO
GESTION Formato rutinas de aseo NUEVO
LOGISTICA Formato control de adicionales NUEVO
Procedimiento servicio de combustible NUEVO
Control de orden de vehiculo NUEVO
Planilla entrega de bono de combustible. NUEVO
Procedimiento servicio de celulares NUEVO
Solicitud Servicio de celular NUEVO
Control de servicio de celular. NUEVO
Entrega de equipos celulares. NUEVO
Reporte de equipo por pérdida o robo NUEVO
Control de pagos NUEVO
Control de facturas con consumos acumulados NUEVO
Tablas de distribucion de servicios publicos NUEVO
Manual de Politicas de Servicios Logisticos NUEVO

Fuente: Elaboracion propia

Para las tres unidades se defini6 un nuevo proceso de operacion que es

transversal, dado que es el que asegura que el core de cada Unidad de Soporte

Corporativo mejore sus estandares de operaciéon e indirectamente creen valor al

cliente, este se denomina Control, seguimiento y mejoramiento a la gestion, el cual

consiste en realizar el seguimiento a los procesos de la unidad garantizando su

cumplimiento y generando estrategias de mejora continua en todos los niveles

para el Optimo desarrollo y crecimiento de la unidad reflejandolo en toda la

Corporacion.
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7.1.2 Procedimientos del Modelo de Gestién De Servicios

Atendiendo a la estructuracion del modelo de gestion, cuyo enfoque se baso en el
marco de trabajo ITIL, a continuacién se presentaran los procesos transversales
establecidos para gestionar los servicios que se ofrecen por parte de las unidades
de soporte corporativo administrativas, e igualmente se presenta el portafolio y

catalogo de servicios realizado para cada una.

7.1.2.1 Procedimientos Transversales

En el analisis realizado, se determind para garantizar una buena prestacion de los

servicios de las unidades de soporte corporativo administrativas, la realizacion de

los procedimientos transversales, que se pueden observar en la tabla 22, asi:

Tabla 22 Procedimientos Gestion de Servicios

Procedimiento Objetivo
Gestion de Administrar las solicitudes y los requerimientos realizados por las
Solicitudes y Unidades de la Caja con el fin de dar respuesta oportuna y fiable dentro de
Requerimientos los términos acordados.

Administracién de Definir, medir, negociar y mejorar la calidad de los servicios prestados por
Niveles de Servicio | las unidades de soporte corporativo que se ajusten a las necesidades de
los negocios.

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 28 se presenta el flujograma del Procedimiento de Gestion de
Solicitudes y Requerimientos que define las directrices para administrar todo el
proceso de gestion de solicitudes y requerimientos que se realizan a las diferentes

unidades de soporte corporativo:
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Figura 29 Flujograma Procedimiento Gestion Solicitudes y Requerimientos
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Fuente: Elaboracion propia

Con este procedimiento se pretende asegurar no solo la prestacion efectiva sino la

respuesta en el tiempo acordado a un servicio.

En la figura 29 se presenta el flujograma del Procedimiento de Administracion de

Niveles de Servicio que define las directrices establecidas para negociar, medir,
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mantener y mejorar la calidad en los servicios prestados por las unidades de
soporte corporativo.

Figura 30 Flujograma Procedimiento Administracién Niveles de Servicio

DUENO DEL SERVICIO GERENTE USC

Inicio

Identifica las ANS para
» cumplir los niveles de
3 servicio

Valida el requerimiento.

v \
Identifica los

requerimientos de
2 niveles de servicio.

1

Define los niveles de
servicio

.

Acuerda el nivel de servicio
mediante acta de aceptacion
por el negocio

5\{\

Seguimiento y control a .
guimiento y Establece métricas e
los indicadores de o

. L indicadores.

7 niveles de servicio.

4

Envia los indicadores de | Establece acciones

los niveles de servicio 1 correctivas

8

A

Se cumplen las
métricas

Establece acciones
» ,, correctivasoe
mejora(cuando aplique)

v
Fin.

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.2.2 Portafolio y Catalogo de Servicios

Luego de establecidos los procedimientos transversales para garantizar una
adecuada gestion de servicios ofrecidos por las unidades de soporte corporativo
administrativas y de conformidad con la documentacion final de sus procesos, se
procedio en conjunto con las gerencias de las USC al levantamiento del portafolio
y catalogo de servicios ofrecidos por cada una, estableciendo los indicadores de
desemperio y niveles de servicio, acorde con su capacidad y experiencia en la
gestidén de sus unidades. Esta informacion se desarroll6 en un formato estandar
disefiado con el propdsito de documentar los servicios a través de una ficha

técnica, la cual se puede observar en la figura 30 presentada a continuacion:

Figura 31 Ficha Técnica Niveles de Servicio

FICHA TECNICA DE NIVELES DE SERVICIO

D RIPCIO RALD R 0)
Proceso / Documentos relacionados
Proceso:
Documentos:

Descripcion del proceso

Nombre del Servicio

Detalle del Servicio

Periocidad de

Productos a§QC|ados al Uitk ab et Nivel de Servicio Nivel de Servicio | Nivel de Servicio e Rigiie Calculo emision del
Servicio Bucaramanga Zona Norte Zona Sur resultado del

indicador

Responsable del Servicio

Ficha de Medicién del Servicio Fecha de actualizacién del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Esta ficha permite conocer en detalle el servicio ofrecido por la unidad de soporte
y es explicita segun la necesidad y pertinencia; contiene ademas los tiempos de
respuesta establecidos segin como sean entregados, detalle de servicio, proceso
al cual se encuentra asociado, indicadores a medir, fuente de la informacion,

periodicidad de la medicidén y responsable del mismo.
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A continuacion se presentan los niveles de servicio definidos por las Unidades de
Soporte Corporativo Administrativas:

7.1.2.2.1 USC Gestion Humana

De conformidad con el redisefio de los procesos de la USC Gestidbn Humana, se
establecieron 19 servicios, atendiendo a que por su esencia y razén de ser, los
servicios son prestados al cliente-colaborador y al cliente-Unidad Cajasan. A
continuacion en la tabla 23 se observa el consolidado de niveles de servicio de la
Unidad, incorporando los servicios asociados a los procesos, con los niveles e

indicadores de medicion.

Tabla 23 Consolidado de Niveles de Servicio USC Gestién Humana

SERVICIO [UD MJIVEL DE SERVICI{ INDICADOR 1 [ INDICADOR 2
PROCESO: VINCULACION DE PERSONAL

Numero de de dias de validacion

. . Ver Tabla Porcentaje de cumplimiento de|del tercero interesado / Numero
Seleccion de personal | Dias . . A - .
Especial Niveles los niveles de servicio de dias proyectados para la
validacion
Numero de personas con Numero de personal ingresado /
Induccion Corporativa | Dias 15 induccion / Numero de Numero de personas con
personal ingresado induccion

Numero de personas
ingresadas / Numero de
mallas de entrenamiento

emitidas
PROCESO: BIENESTAR Y FORMACION
Ejecucion segun

Tiempo de envio de malla por
unidad / tiempo de reintegro de la
malla a GH por unidad

Induccion al Cargo Dias 30

Programas de Actividades ejecutadas /

0,
bienestar % cronograma Actividades planeadas
programado
Programas de Ejecucion segtn Actividades ejecutadas /
- % cronograma L
formacion Actividades planeadas
programado

Otorgamiento de
Créditos del Fondo de
Bienestar a los
Colaboradores

Numero de dias de colocacion [Fecha de radicacion de la
Dias 5 del crédito / Numero de dias [solicitud / Fecha de otorgamiento
planeados para colocacion |del beneficio

Auxilios econémicos a Numero de dias de aprobacién|Fecha de radicacion de la
los colaboradores de | Dias 3 del beneficio/ Numero de dias |solicitud / Fecha de otorgamiento
la caja planeados. del beneficio

Febrero de cada

Mes afno
Suministro de . -
. Tres meses Porcentaje de cumplimiento de

dotacion al personal . . -

posteriores a la los niveles de servicio

ue por ley obliga Mes -
quep y 9 contrataciéon de

personal nuevo
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Tabla 23 Continta

intereses de cesantias

los niveles de servicio

NIVEL DE
SERVICIO UbD M SERVICIO INDICADOR 1 INDICADOR 2
PROCESO: NOMINA
Pago de salario . -
9 saiarios . Porcentaje de cumplimiento de
segun las condiciones | Dias 15 A .
los niveles de servicio
contractuales
Ejecucién segun | Porcentaje de cumplimiento Numero de actividades
Gestién pensionados % cronograma del cronograma de programadas / Numero de
programado actividades. actividades ejecutadas
., Numero de incapacidades |Fecha de otorgamiento de
Recuperacion de . i . .
. . Dias 45 recuperadas / Numero de |incapacidad / Fecha de reporte de
incapacidades . . . .
incapacidades recuperables [la incapacidad a GH
S Numero de dias de tramite de paz
- Numero de liquidaciones .
Gestion de . . . y salvo / Numero de dias
s Dias 5 efectivas / Numero de -
liquidaciones T . proyectadas para el tramite de
liquidaciénes tramitadas
paz y salvo
Numero de liquidaciones Fecha de pago efectiva /Fecha de
Pagos de . ) Lo
A Dias 3 realizadas / Numero de emisién de formato de liquidacion
liquidaciones S .
liquidaciones pagadas efectiva de contrato
Pago de cesantias e Dias 3 Porcentaje de cumplimiento de

PROCESO: SEGU

RIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Programas de salud

Ejecucién segin

Porcentaje de cumplimiento

. % cronograma del cronograma de
ocupacional -
programado actividades.
L . . Fecha de ocurrencia del
Investigacion de . Porcentaje de cumplimiento de . .
; . Dias 3 - . accidente de trabajo / Fecha del
accidentes de trabajo los niveles de servicio . .
reporte del accidente de trabajo
PROCESO: ACCIONES ADMINISTRATIVAS
Llamados de atencion | Dias 5
Oportunidades de Dias 5 Porcentaje de cumplimiento de
mejora los niveles de servicio
Proceso disciplinario | Dias 15

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que hay un proceso que es considerado critico y clave para el

Cliente-UEN como es el de seleccion en la tabla 24 se presenta en detalle los

niveles establecidos para el Servicio de Seleccion de Personal que corresponde al

proceso de vinculacion de personal.
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Tabla 24 Niveles Servicio Seleccién de Personal

NIVEL UNIDAD ESPECIALIDAD - SELECCION [ UD M [NIVEL [ INDICADOR
Recreacion Recreacionistas Dias 5
Recreacion Cajeros Dias 5
Mercadeo Surtidores Dias 5
NIVEL OPERATIVO Mercadeo Panaderos Dfas 10
UEN Mercadeo Conductores Dias 10
Hoteleria Auxiliares de Hoteleria Dias 5
Educacion Personal de Servicios Generales | Dias 5
Todas las Unidades A}inliares Administrativos y Dias 5
Financieros
Salud Medicos Dias 20
Salud Auxiliares de enfermeria Dias 10 | Numero de dias
Educacion Docentes Dias 12 desde la
NIVEL Educacion Forjadores Dias 10 | recepcion de la
ESPECIALIZADO Educacion psicologos . Dl'as 15 solicitud de
Mercadeo Regente de Farmacia Dias 15 | talento humano
Educacion para el Trabajo |Instructores Dias 15 aprobada h?,Sta
la contratacion
Marketing Asesor Empresarial Dias 15 formal del
Mercadeo Administradores Supermercados | Dias 25 trabajador
Educacion Egﬁ::t?\?::res Centros Dias 25
NIVEL TACTICO Profesionales Administrativos,
Todas las Unidades Financieros, Juridicos, Dias 25
Comerciales
NIVEL . ,
ESTRATEGICO Todas las Unidades Gerentes Dias 45
Todas las Unidades Aprendiz Sena Dias 20
PRACTICANTES Todas las Unidades Estudiantes en Practica Dias 20
Todas las Unidades Estudiantes colegio Dias 10

Fuente: Elaboracion propia

7.1.2.2.2 USC Compras y Aprovisionamiento

De conformidad con el redisefio de los procesos de la USC Compras y
Aprovisionamiento, se establecieron 3 servicios dentro del proceso de Gestion de
Aprovisionamiento y 5 dentro del proceso de compras, para un total de 8 servicios.
A continuacion en la tabla 25 se observa el consolidado de niveles de servicio de
la Unidad, incorporando los servicios asociados a los procesos, con los niveles e

indicadores de medicion.
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Tabla 25 Consolidado de Niveles de Servicio USC Compras y Aprovisionamiento

Fuente: Elaboracion propia

7.1.2.2.3 USC Servicios Operativos

SERVICIO | SUB SERVICIOS [UD M|NIVEL | INDICADOR 1 | INDICADOR 2
PROCESO: GESTION DE APROVISIONAMIENTO
Aprovisionamiento de Obras Civiles Dias | 45 |NUmerode diasde| Numero de
la entrega de Solicitudes
Aprovisionamiento de Servicios Logisticos Dias 30 requenmlento_s’ eje'cutadas /
hasta la seleccion Numero de
- _ de proveedor en Solicitudes
Aprovisionamiento Consultorias Dias | 30 |comité de compras| Recibidas
PROCESO: GESTION DE COMPRAS
Equo_de C_:’omputamon y Dias 30
Comunicacion
Compras de [Equipo Medico Cientifico Tradicional | Dias 30 [Numero de dias de
Activos  [Equipos Especializados e importados | Dias 60 compra desde la Numero de
Fijos - Equipo de Oficina Dias 30 [|aprobacion formato|  Solicitudes
Dotacién [Equipos y enseres Especializados . de inversiones ejecutadas /
] L Dias 45 .
que requieren fabricacion Numero de
Maquinaria y Equipo Dias | 45 Solicitudes
Compras de Compras de B|enes Devolut|vo.s D|'as 20 NGmero de dias de programadas
. Compras de insumos por plantilla Dias 25
bienes y - compra desde el
servicios Compras de elementos de consumo | Dias 20 edido aprobado
Compras de Servicios Dias 15 P P

De conformidad con el redisefio de los procesos de la USC Servicios Operativos,
se establecieron los servicios dentro de los procesos de Gestidn de Infraestructura
y Gestion Logistica, para un total de 9 servicios. A continuacion en la figura 36 se
observa el consolidado de niveles de servicio de la Unidad, incorporando los

servicios asociados a los procesos, con los niveles e indicadores de medicion.
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Tabla 26 Consolidado de Niveles de Servicio USC Servicios Operativos

SERVICIO | UDM | NIVEL INDICADOR 1 | INDICADOR 2
PROCESO: GESTION LOGISTICA
Servicio de Mensajeria Minutos 30
Servicio de Aseo Adicional Dias 2
Servicio de Celular - Solicitudes | Dias 2 . .
— - Numero de Numero de
Servicio de Transporte Dias 30 dias de la Solicitudes
PROCESO: GESTION DE INFRAESTRUCTURA - .
—— = — - prestacion del | ejecutadas /
Disefos Arquitectonicos Dias 35 L ,
— - - servicio desde Numero de
Disefios Complementarios Dias 20 . -
la aprobacion Solicitudes
. Depende de la s
Presupuestos de Obra Dias . de la solicitud | programadas
magnitud
Construccion Dias Segun la,
construccion
Interventoria Dias 45

Fuente: Elaboracion propia

7.2 ESTRUCTURA

Atendiendo a la premisa de que la estructura sigue a la estrategia, luego de definir
la operacionalizacion de la estrategia en gestion de servicios para las Unidades de
Soporte Corporativo Administrativas, se procedi6 a redefinir la estructura

organizacional, la cual se presenta a continuacion.

7.2.1 Estructura USC Gestién Humana

La figura 30 representa las jerarquias en la USC Gestiéon Humana. Esta liderada
por la Gerente de Gestibn Humana, quien se encuentra bajo el mando de la
Subdireccion Administrativa y Financiera. Asi mismo, la Gerencia de Gestidn
Humana se apoya en 4 lideres de proceso como son: Gestor de Vinculacion,
Gestor de Compensacion y desempefio, Gestor de Salud Laboral y Gestor de
Bienestar y los dos primeros, esto es, el gestor de vinculacion tiene a su cargo un

auxiliar de apoyo logistico y el gestor de compensacion y desempefio tiene a su
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cargo un gestor de nédmina, se aclara que el cargo de gestor corresponde a una

familia de cargo, por cuanto el gestor de nomina es inferior a nivel de

responsabilidad y de salario que el gestor de compensacion y desempeiio.

Figura 32 Nueva Estructura Organizacional USC Gestion Humana

Subdirector
Administrativo
y Financiero

Gerente USC
Gestion J

Humana

Gestor de
V(.}estor (_153 Compensacién Gestor de Gfestor de
inculacion y Desempefio Salud Laboral Bienestar

Auxiliar de
Apoyo Logistico

Gestor de
Noémina

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo se presentan en detalle las funciones a desempefiar por cada uno de

los roles establecidos en la estructura organizacional de la unidad:

Tabla 27 Funciones por roles USC Gestion Humana

ROL FUNCIONES
Gestor de Responder por los procesos de seleccion del personal directo y temporal de
Vinculacion de | la Caja
Personal Responder por la Veracidad de la informacion soporte de la Hoja de vida
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Tabla 27 Contintda

ROL

FUNCIONES

Gestor de
Vinculacion de
Personal

Seleccionar el personal de Cajasan en atenciéon al manual de funciones,
competencias y matriz de perfiles.

Velar por el cumplimiento las politicas de seleccion, aplicacion de pruebas
Psicotécnicas, entrevistas, verificacion de referencias, visitas domiciliarias y
todos los requisitos que de la actividad de seleccién se deriven.

Ajustar los procesos de seleccion a los procesos de gestion de calidad de
Cajasan.

Garantizar la induccion Corporativa para el personal que sea seleccionado.

Garantizar la aplicacién de la induccion especifica al cargo a través de las
mallas de entrenamiento

Hacer el seguimiento del cumplimiento del perfil del personal y la adaptacion
al cargo durante el periodo de prueba del trabajador.

Analizar las causas de rotacion y proponer féormulas de intervencion a través
de una herramienta que permita identificar él porque del retiro y asociar
variables a esta, adicionalmente incorporar recomendaciones de mejora a la
organizacion en aspecto como: procesos, clima laboral, cultura entre otros.

Estructuracion de herramientas al colaborador por rol. ( accesibilidad a
sistemas de la Caja, EPP, equipos, celular, escritorio, silla, dotacion )

Disefiar el proceso de seleccion incluyendo el % de cada una de las
pruebas para los cargos de manejo y confianza.

Entregar aspectos a fortalecer de los colaboradores que ingresan a la
Corporacion al lider de formacién.

Disefiar el informe para entregar al Gerente de la seleccion de los
candidatos desglosandando actividades que demanda el proceso de
seleccion.

Establecer y hacer la medicion mensual del indicador de medicion de
tiempos de respuesta de acuerdo a roles solicitados por las Areas.

Estructurar el proceso de seleccién para los concursos internos desde la
convocatoria hasta la socializacion de los resultados.

Practicantes Universitarios: seguimiento a la ejecucion y adaptabilidad del
mismo, acciones- evaluacion del desempefio incorporando los valores de la
Corporacion y realizar el banco de hojas de vida- posibles candidatos
futuros)

Presentar el colaborador en el sitio de trabajo asegurdndose que este
cuente con las herramientas especificadas en el rol del colaborador.

Realizar seguimiento anticipado al recurso humano requerido por las
Unidades para el reemplazo de vacaciones.

Realizar informe y tomar acciones a la evaluacion de induccion.
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Tabla 27 Contintda

ROL FUNCIONES
Realizar investigacién y analisis del mercado del talento Humano, de
acuerdo al levantamiento realizado por la Gestora de Admoén. de la
'GeTtor’de Compensacion y el desempefio con el objetivo de tener fuentes de
Vm;grzgr?;de reclutamiento para el banco de hojas de vida de acuerdo a los

requerimientos de las unidades de la caja.

Generar acciones de mejora cuando se requieran.

Gestor de Nomina

Realizar quincenalmente la liquidacion, pago, contabilizacién y conciliacion
de la nébmina, seguridad social y pensién, parafiscales, horas extras, trabajo
suplementario, y los demas rubros que se consideren salario.

Emitir informes para el analisis de la Unidad.

Mantener actualizada la estructura del personal, comunicando las
novedades que se presenten al interior de la Corporacion.

Asegurar, administrar y dar cumplimiento a la cancelacion de las
prestaciones sociales

Administrar la Gestion de incapacidades

Garantizar el cumplimiento y pago oportuno de las obligaciones laborales.

Velar por el cumplimiento de pago de salarios, horas extras, prestaciones y
demas relacionadas con la compensacién salarial.

Generar informes que los organismos de control y vigilancia requieran

Generar los datos que permiten efectuar el pago al sistema de seguridad
social integral a través del PILA

Efectuar el cierre contable mensual de némina.

Controlar la compensacion de los trabajadores en Mision.

Gestionar el tramite de recobro de incapacidades y licencias de maternidad
y paternidad y la efectiva recuperacién del recurso.

Gestor de Salud
laboral

Garantizar la ejecucion de los por los procesos de Seguridad y salud en el
trabajo del personal directo y temporal de la Caja.

Garantizar la investigacién de accidentes de trabajo

Realizar el reporte de accidentes e incidentes de trabajo de los
colaboradores de la caja.

Disefiar y ejecutar el plan de seguridad y salud en el trabajo de la
Corporacion.

Detectar en intervenir las situaciones de riesgo para los trabajadores que
acarren accidentes de trabajo y/o enfermedades de origen laboral.

Realizar el levantamiento de los panoramas de riesgo

Controlar la entrega y uso de EPP a todo el personal

Gestionar las campafias preventivas apuntando a la salud y seguridad de
los colaboradores

Garantizar la aplicacidon de los examenes médicos de ingreso y de retiro de
los colaboradores de la caja.
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Tabla 27 Contintda

ROL

FUNCIONES

Gestor de Salud
laboral

Gestionar actividades de capacitacion en Seguridad y Salud en el Trabajo
para los colaboradores de la caja.

Realizar las inspecciones de seguridad y salud en el trabajo de manera
periédica.

Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora relacionadas con el
Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo.

Identificar y evaluar los riesgos y procesos peligrosos existentes en la
corporacion y generar planes de accion y respuesta para cada uno de ellos.

Gestor de
Bienestar

Realizar actividades que propendan por el bienestar de los trabajadores en
los &mbitos sicosociales

Realizar las inscripciones de los participantes a los eventos organizados

Realizar acciones tendientes a mejorar el clima laboral

Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora relacionadas con el
bienestar personal

Emitir comunicaciones informativas de los eventos y actividades realizadas
a los trabajadores y su entorno

Fuente: Elaboracion propia

7.2.2 Estructura USC Compras y Aprovisionamiento

La figura 31 representa las jerarquias en la USC Compras y Aprovisionamiento.

Esta liderada por la Gerente de la unidad, quien se encuentra bajo el mando de la

Subdireccion Administrativa y Financiera. Asi mismo, la Gerencia se apoya en el

gestor de compras y aprovisionamiento, e igualmente presenta tres auxiliares de

compras, un auxiliar de seguimiento en niveles de servicio y un auxiliar de activos

fijos.
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Figura 33 Nueva Estructura Organizacional USC Compras y Aprovisionamiento

Auxiliar de ]
Compras

Subdirector
Administrativo y
Financiero

Gerente USC
Compras y
Aprovisionamiento

Gestor de Compras 4
Aprovisionamiento

Auxiliar de ] ]
Seguimiento Auxiliar de
Niveles de Servicio Activos fijos

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo se presentan en detalle las funciones a desempefiar por cada uno de

los roles establecidos en la estructura organizacional de la unidad:

Tabla 28 Funciones por roles USC Compras y Aprovisionamiento

ROL

FUNCIONES

Gerente USC
Comprasy
Aprovisionamiento

Liderar, planear, ejecutar, dirigir y controlar todos los procesos de la USC
Compras y Aprovisionamiento desarrollando las actividades necesarias para
su cumplimiento y optimizarlos de forma permanente de acuerdo a las
necesidades del cliente interno.

Liderar el proceso de compras de bienes y servicios de la caja, que incluye
inscripcién, seleccion, evaluacion, ejecucion de compras de bienes, asi
como la distribucion de las mismas a todas las unidades de la caja,
suministros, activos fijos, servicios y dotacion en general.

Dar solucién a los requerimientos de las diferentes unidades para su
funcionamiento adecuado de acuerdo a los procesos establecidos en la
unidad de compras y aprovisionamiento.
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Tabla 28 Contintia

ROL

FUNCIONES

Gestor de Compras
y Aprovisionamiento

Sera el encargado de la adquisicién, manejo, almacenamiento, stock y
seguridad de los insumos y compra de activos.

Buscar, seleccionar y mantener proveedores competentes.

Realizar el control de garantias sobre los productos comprados

Proponer e implementar politicas y procedimientos que definan los criterios
de compras

Realizar localizacion de nuevos producto, materiales y fuentes de
suministros

Estudiar la situacion en el mercado, precios, flujo y calidad de los productos
a adquirir.

Realizar indicadores de gestibn que permitan controlar la gestion del
proceso.

Generar y controlar el presupuesto designado a la Unidad.

Cumplir y hacer cumplir las normas politicas y procedimientos establecidos
en los manuales establecidos en la corporacion

Velar por el cumplimiento del plan de compras proyectado para la
corporacion

Auxiliar de Compras

Brindar asesoria a los proveedores con el fin de realizar acompafiamiento a
lo largo del proceso

Revisar las especificaciones de la factura de cobro y sus soportes acorde a
los servicios prestados por los proveedores contratados.

Capacitar los proveedores en politicas y procedimientos de la organizacion
relevantes para su gestion

Definir criterios de seleccion, evaluacién y control de proveedores.

Mantener actualizada la informacion del maestro de proveedores

Participar y definir lineamientos de compra para la contratacion de
proveedores bajo el esquema de transparencia y anticorrupcién

Realizar seguimiento a acuerdos de niveles de servicio con los proveedores

Verificar la aplicacién de los planes de mejora y el respectivo seguimiento y
cumplimiento de los mismos.

Aplicar los correctivos necesarios para modificaciones o ajustes al contrato
relacionados con los proveedores

Gestionar y realizar seguimiento a la actualizacion de los documentos de los
proveedores antiguos y remitir novedades a Contabilidad

Auxiliar de Activos
Fijos

Coordinar la administracion y control de activos fisicos, asi como la
interrelacion con los subprocesos de los servicios de soporte

Controlar y asegurar la asignacién, uso, custodia y conservacion de los
activos fisicos de la organizacion

Controlar y asegurar la parametrizacion contable de los activos fisicos de la
organizacion

Programar y efectuar las bajas, remates y venta de activos fisicos de la
organizacion

Programar los inventarios selectivos y ciclicos de activos fisicos

Recibir y entregar los activos fisicos adquiridos por la organizacion
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Tabla 28 Continta

ROL FUNCIONES
Auxiliar de Activos | Efectuar inventarios ciclicos de almacenamiento y custodia de activos fijo
Fijos Realizar la codificacion de los activos fijos devolutivos y de custodia
Realizar seguimiento de recibido a satisfaccion de la mercancia y/o servicio
Auxiliar de prestando por el proveedor.
Seguimiento Recepcionar las facturas entregadas por los proveedores verificando la

Niveles de Servicio

pertinencia de la documentacidn respecto a los documentos soportes legales

Generar informe de indicadores del proceso de Compras.

Fuente: Elaboracién propia

7.2.3 Estructura USC Servicios Operativos

La figura 32 representa las jerarquias en la USC Servicios Operativos. Esta

liderada por la Gerente de la unidad, quien se encuentra bajo el mando de la

Subdireccion Administrativa y Financiera. Asi mismo, la Gerencia se apoya en el

gestor de infraestructura y en el gestor de logistica, en donde cada uno de ellos

tiene a su cargo un auxiliar de apoyo logistico.

Figura 34 Nueva Estructura Organizacional USC Servicios Operativos

Subdirector ]

Administrativo y

Financiero

Gerente USC ]

Servicios
Operativos

Gestor de

Infraestructura

Auxiliar de
Apoyo Logistico

Gestor de
Logistica

Auxiliar de

Apoyo Logisticc

-

Fuente: Elaboracion propia
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Asi mismo se presentan en detalle las funciones a desempefiar por cada uno de

los roles establecidos en la estructura organizacional de la unidad:

Tabla 29 Funciones por roles USC Servicios Operativos

ROL FUNCIONES

Liderar, planear, ejecutar, dirigir y controlar todos los procesos de la USC

Servicios Operativos desarrollando las actividades necesarias para su

Gerente USC |cumplimiento y optimizarlos de forma permanente de acuerdo a las
Servicios necesidades del cliente interno.

Operativos | par solucién a los requerimientos de las diferentes unidades para su
funcionamiento adecuado de acuerdo a los procesos establecidos en la
unidad de Servicios Operativos

Definir, alinear y coordinar el desarrollo de las obras civiles de la Corporacién
Desarrollar los disefios arquitecténicos y complementarios requeridos para
iniciar el proceso de aprovisionamiento de obras civiles

Asegurar el cumplimiento del plan de calidad de la obra.

Realizar evaluaciones de ingenieria, disefios y costos, dependiendo de la
magnitud y de la complejidad de los alternativas de ingenieria

Controlar la ejecucion de las actividades de construccién, coordinando
reuniones semanales con los supervisores del personal, de la ingenieria,
Gestor de inspectores y de la construccién para comunicar el estado del proyecto,
Infraestructura | directrices de seguridad, el etc. para la toma de decisiones con respecto la
sincronizacion, de recursos y sobre las expectativas del proyecto

Coordinar los requerimientos necesarios para el ptimo desarrollo de obras de
infraestructura

Elaborar y desarrollar conceptos técnicos sobre funcionalidad y operatividad
de la infraestructura, equipos y mobiliario a emplearse en la construccién de
infraestructura

Realizar el monitoreo permanente a la infraestructura que ha sido tomada en
arrendamiento por la Caja

Garantizar la prestacion efectiva de los servicios logisticos requeridos por la
unidad a través de los diferentes proveedores y aliados de la Caja.

Gestionar la facturacion de los servicios logisticos ejecutados por los
Gestor de proveedores y aliados.

Logistica . - -
9 Realizar los andlisis de los gastos ejecutados como concentradores de todas
las unidades de la Caja correspondientes a la gestion logistica.

Realizar las interventorias a los contratos realizados por la unidad.
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Tabla 29 Contintda

ROL FUNCIONES

Realizar seguimiento de recibido a satisfaccion de los servicios de la unidad.
Recepcionar las facturas entregadas por los proveedores verificando la
pertinencia de la documentacion respecto a los documentos soportes de la
Caja.

Realiza seguimiento a los proveedores y aliados de acuerdo a los tiempos
pactados con los proveedores en la etapa de cotizacién por los compradores.

Auxiliares de
Apoyo Logistico

Realizar las 6rdenes de servicio y la gestidn de pagos de las facturas de
servicios logisticos y de infraestructura.

Fuente: Elaboracién propia

7.3 PROPUESTA PLAN DE IMPLANTACION RECURSO HUMANO

A pesar de que dentro del alcance de este trabajo de aplicacion se excluyo la
implementacion a nivel de recurso humano y de conformidad con lo indicado al
comienzo del capitulo 8 de implementacion, con la reestructuraciéon de la USC
Servicios Generales se impact6 parte de la implementacion del Recurso Humano,
dado que se creé el cargo de Gerente de Compras y Aprovisionamiento y
posteriormente se realizd un proceso de seleccién para la ocupacion de esta

vacante.

No obstante lo anterior, a continuacion se presenta un plan de implantacion
transversal definido a través de una secuencia de pasos que le permite a Cajasan,
elevar las competencias y habilidades del personal de las unidades de soporte

corporativo administrativas:
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Figura 35 Plan de Implantacion Transversal

PLAN [;‘vE IMPLANTACION TRANSVERSAL RECURSO HUMANO

de cada colaborador * Trabajo en Equipo
I il * Resolucion de Problemas

* Innovacién

[Evaluacién de Desempefio

Identificacion brecha competencias
actuales vs. requeridads por el cargo

Identificacion de Inteligencias
de cada Colaborador

Plan de Disminucién
de Brechas

Entrenamiento en Gestidon de Niveles de Servicio e Indicadores de Gestion

Entrenamiento en Sistemas de Gestién de Calidad, Riesgos y Gestion al Cliente

Proceso de Gestion de Cambio y Comunicacion

Vigencia 2013 Vigencia 2014

Responsable: USC Gestion Humana
Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, conforme al perfil actual que poseen los colaboradores de las unidades
de soporte corporativo administrativas frente a los nuevos retos emprendidos por
estas unidades y conforme a sus nuevos procesos, en las tablas 30, 31 y 32 se
presentan las propuestas de trabajo a nivel de recurso humano frente a acciones

puntuales para cada unidad.
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Tabla 30 Propuesta USC Gestion Humana

ACCIONES

DIRIGIDO A

Apoyar estudio de posgrado a nivel Gerencia Estratégica o
Gerencia del Recurso Humano

Gerente USC

Realizar formacién en Compensacion
Remuneracién Flexible

Estratégica vy

Gerente USC

Realizar Capacitacion en Contratacion Laboral

Gestor de Vinculacion

Capacitacion en Gestion de Nomina y Contratacion Laboral

Gestor de Némina

Nombramiento de los roles
actualmente no existen.

dado que son prioritarios y

Gestor de Compensacion y
Desempefio

Gestor de Salud Laboral

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 31 Propuesta USC Compras y Aprovisionamiento

ACCIONES

DIGIRIDO A

Capacitacion en Normas Internacionales de Informacién

Financiera por efectos del manejo de activos fijos

Gerente USC , Gestor
Compras y Aprov.

Entrenamiento en Negociacion

Gerente USC , Gestor
Compras y Aprov.

Capacitacién en Contratacion e interventoria de contratos.

Gestor de Compras y Aprovi

Desarrollo de Habilidades de Negociacion

Auxiliares de Compras

Capacitacién en Compra, Control y registro de activos fijos.

Auxiliar de Activos Fijos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 32 Propuesta USC Servicios Operativos

PLAN DE IMPLANTACION DIGIRIDO A
Capacitacion en RETIE (Electricidad) ﬁ?rfggﬁl?c?u$ay Gestor de

Capacitacién en nuevos esquemas de constructivos y manejo
ambiental

Gestor de Infraestructura

Capacitacién en Contratacion e interventoria de contratos.

Gerente USC, Gestor de
Infraestructura y Gestor de
Logistica

Capacitacién en gestion logistica

Gestor de Logistica

Fuente: Elaboracion propia
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La fase de diagnodstico realizada a las Unidades de Soporte Corporativo de
Gestion Humana y Servicios Generales contribuyeron a la identificacion de las
principales debilidades, fortalezas y oportunidades de mejoramiento para la
prestacion de los servicios a las diferentes unidades de la Caja y a la definicion de
la estrategia de gestion de servicios como insumo primordial para el disefio del

modelo de gestidn y posteriormente su implementacion.

El proceso de reestructuracion del modelo de gestion para las Unidades de
Soporte Corporativo se encuentra alineado con la estrategia de proveer valor a
Cajasan por medio de servicios administrativos y financieros que se adapten a las
necesidades de las unidades asegurando la eficiencia en los procesos y la
excelencia en el servicio a través del cumplimiento, calidad, oportunidad,
flexibilidad y mejora continua, por lo cual, se trabajé en la reestructuraciéon y
creacion de procesos y procedimientos acordes con la capacidad de las unidades
y su estrategia (modelo de operacion) y se acordaron los canales y tiempos de
respuesta para ofrecer los servicios a los clientes internos (modelo de gestion).

Para la Unidad de Gestion Humana a nivel de operacibn se crearon 24
documentos (politicas, procedimientos, formatos) y se actualizaron 9, el proceso
que tuvo mayor énfasis fue el de vinculacion de personal, el cual es considerado
de acuerdo con el diagndstico uno de los mas criticos, creandose asi 9

documentos y 6 actualizaciones.

El modelo de operacion de la USC Servicios Generales requirio escindir la unidad
de servicios generales en dos unidades: USC Compras y Aprovisionamiento y
USC Servicios Operativos, para la primera se crearon 20 documentos y se

modificaron 7 y para la segunda 36 y 6 respectivamente. Cada documento
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liberado, por gestidon de calidad ha sido debidamente socializado e implementado

y correspondiendo al proceso de seguimiento y control se evaluara su desempefio.

Para el desarrollo del modelo de gestion se identificaron los principales servicios y
subservicios ofrecidos por las Unidades objeto de estudio para las Unidades
Estratégicas de Negocio (clientes internos), éstos fueron incluidos en la primera
version del portafolio y catadlogo de servicios. Para la USC Gestion Humana se
identificaron 19 servicios con sus niveles de respuesta, para la USC Compras y
aprovisionamiento se identificaron 8 servicios y para la USC Servicios Operativos
9 servicios. Los Acuerdos de Niveles de Servicio ANS se definieron conforme con
las necesidades de las unidades de los negocios, por tanto, algunos ofrecen

niveles diferentes de acuerdo con el tipo de cliente.

Teniendo en cuenta que la estructura sigue a la estrategia se definié la misma
para operar los modelos de operacion y de gestion propuestos, de manera
complementaria se definieron las principales funciones y responsabilidades para
cada uno de los roles dispuestos en las Unidades de Soporte Corporativo

Administrativas.

El proceso de implementacion fue desarrollado de forma efectiva gracias al
involucramiento y trabajo colaborativo tanto de las gerencias de las Unidades de
Soporte Corporativo como de sus equipos de trabajo, dado el conocimiento, la
experticia y la mirada realizada a las practicas del mercado, que permitieron un

mayor entendimiento de la propuesta y por consiguiente de su aplicacién.

Es importante evaluar semestralmente la efectividad y pertinencia de los procesos
y procedimientos definidos en el modelo de operacion de las Unidades
administrativas. Es por ello, que el proceso de control, seguimiento y mejoramiento

de la gestidon incorporado en el mapa de procesos juega un papel fundamental.
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Los acuerdos de niveles de servicio deberan ser registrados y monitoreados,
inicialmente en herramientas ofiméticas y/o las herramientas dispuestas para ello,
sin embargo, para una fase posterior se podra implementar una herramienta tipo
software para registrar los casos y consolidar el historial de los mismos. Este
mecanismo permitird consolidar una curva de aprendizaje para los procesos Yy

brindaréd mayor experticia a cada uno de los usuarios.

Alcanzar la madurez del modelo de gestion de servicios, involucra un alto esfuerzo
en el cambio cultural hacia los clientes, dar continuidad a entrenamientos, elaborar
instructivos, éstos deben registrar de manera formal sus solicitudes y deben ser
conscientes de que las Unidades de Soporte Corporativo tienen un lapso
determinado para dar cumplimiento a éstas segun los niveles de servicio
establecidos. Al interior de las unidades, el personal en ocasiones comete el error
de atender por prioridades esporadicas, por lo cual este modelo impactara el

esquema de ser servil a ser servicial.

Complementando lo anterior, un aspecto fundamental para la sostenibilidad del
modelo de gestidon de Servicios es lograr la implementacién del plan de recurso
humano propuesto, que involucra un alto entrenamiento de los equipos en gestion
de niveles de servicio, desarrollo de indicadores y controles, gestion de riesgos y
gestion al cliente. Asi mismo, es trascendental el desarrollo del plan de
disminucién de brechas entre las competencias actuales de cada colaborador y las
requeridas por el cargo.
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Anexo A. Instrumento para la entrevista a las Unidades de soporte: Gestion

Humanay Servicios Generales

e

cajasan
~ Formato Entrevista USC Gestién
Humanay USC Servicios Generales

Fecha: Unidad,

Estimado colaborador: sus opiniones y sugerencias son muy importantes para
nosotros y nos hacen mejores cada dia. Por favor conteste las siguientes preguntas
con honestidad las cuales permitirdn mejorar nuestros servicios.

1. Launidad cuenta con un mapa de procesos formalizado al
interior delaunidad?

2. Launidad cuenta con procesosy procedimiento definidos de
maneraformal oinformal?

4. ldentifique sus procedimientos y mencione si éstos han sido
socializados alosclientesinternosde su unidad?

5. Cuenta actualmente con medicién de tiempos de servicio?
Cual hasido el resultado?

jGracias por su Colaboracién !

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo B: Instrumento Evaluacién Satisfaccién del Cliente

e USC Gestion Humana

EVALUACION SATISFACION DEL CLIENTE
Unidad Soporte Corporativo Gestion Humana Cajasan

Nombre Unidad que Evalda: Fecha:

Agradecemos dedicar un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio corporativo
interno. Sus respuestas seran tratadas como planteamientos de mejora y resultado de la investigacion que lleva a cabo la Of. Gestién al Cliente Cajasan.
En cada columna marque con una X segun los siguientes estandares de evaluacion:

E: Excelente B: Bueno R: Regular M: Malo D: Deficiente NS: No Sabe

1. En cada uno de los siguientes procesos evalle si la Unidad de Gestion Humana le ofrece gestion
efectiva a sus requerimientos y necesidades. E B R M D NS

Seleccion de personal

Induccion de personal

Capacitacion

Dotacion

Programacion y disfrute de vacaciones
Expedicion de certificaciones

Tramite de Cesantias

Auxilios
Acompafamiento calamidades familiares

Actividades de integracion, motivacion y sentido de pertenencia

Seguimiento Control de acceso

Créditos (Calamidad, estudio, vivienda)

NININT ST OSISIM IS IN SIS IN S

Libranzas Sociales

2. Con base en los procesos anteriores, evalle:

#  Eltiempo de respuesta es...
# Con base en resultados anteriores, la aceptacion sobre recomendaciones de mejora ha sido...

3. Respecto a la actitud del personal su grado de satisfaccion es: E B R M D NS

Trabajo en equipo

Habilidad para resolver problemas o inquietudes
Disponibilidad y actitud de colaboracién
Comparierismo y solidaridad

Cortesia y amabilidad

Confianza

Compromiso

Atencion telefonica

Atencion personalizada

SESIS IS SIS IS S S

4. ¢Qué aspectos considera positivos del servicio de Gestién Humana?

5. ¢Qué aspectos considera que se deben mejorar?

6. ¢ Qué otro servicio le gustaria que esta Unidad Ofreciera?

Gracias por su colaboracion!

Fuente: UDIR Planeacion - Gestion al Cliente
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Anexo B: Instrumento Evaluacién Satisfaccién del Cliente

e USC Servicios Generales — Compras

EVALUACION SATISFACION DEL CLIENTE
Unidad Soporte Corporativo —S. Generales - Compras Cajasan

’Jnidad que Evalua: Fecha:

Agradecemos dedicar un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio corporativo
interno. Sus respuestas seran tratadas como planteamientos de mejora y resultado de la investigacion que lleva a cabo la Of. Gestién al Cliente Cajasan.
En cada columna marque con una X segun los siguientes estandares de evaluacion:

E: Excelente B: Bueno R: Regular M: Malo D:Deficiente NS: No Sabe

1. En cada uno de los siguientes procesos evalle si la Unidad de Servicios Generales le ofrece
solucion efectiva a sus necesidades: E|B|R|M D NS

Oportunidad de entrega de compras

e
#  Gestion de Negociacion de las compras
# Asesoria personalizada en la gestién de compra

# Gestion de Activos Fijos (Traslado e inventarios)

2. Con base en los procesos anteriores, evalle:

# Eltiempo de respuesta es...

#  Con base en resultados anteriores, la aceptacion sobre recomendaciones de mejora ha
sido...

3. Respecto a la actitud del personal su grado de satisfaccion es: E|B|R|M D NS

Trabajo en equipo

Habilidad para resolver problemas o inquietudes
Disponibilidad y actitud de colaboracion
Cortesia y amabilidad

Confianza

Compromiso

Atencion telefonica
Atencion personalizada

AYANANAVANANAYAN

B

¢Qué aspectos considera positivos del servicio que brinda la USC Servicios Generales - Compras?

5. ¢Qué aspectos considera que se deben mejorar?

6. ¢ Qué otro servicio le gustaria que el proceso de compras ofreciera?

Gracias por su colaboracién!

Fuente: UDIR Planeacion - Gestion al Cliente

125




Anexo B: Instrumento Evaluacién Satisfaccién del Cliente

e USC Servicios Generales — Logistica

EVALUACION SATISFACION DEL CLIENTE
Unidad Soporte Corporativo —S. Generales - Logistica Cajasan

rlombre Unidad que Evalta: Fecha:

Agradecemos dedicar un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio corporativo
interno. Sus respuestas seran tratadas como planteamientos de mejora y resultado de la investigacion que lleva a cabo la Of. Gestion al Cliente Cajasan.
En cada columna marque con una X segun los siguientes estandares de evaluacion:

E: Excelente B: Bueno R: Regular M: Malo D:Deficiente NS: No Sabe

1. En cada uno de los siguientes procesos evalule si la Unidad de Servicios Generales le ofrece
gestion efectiva a sus requerimientos y necesidades E|B|R|M D NS

AY

Servicio de Conmutador

Servicio de Correspondencia

Servicio de Mensajeria Motorizada

Servicio de Fotocopiadora

Atencion Archivo General Ciudadela

Servicio de vehiculos externos para traslados de grupos de personas E|B|R|M D NS

Convenios de alimentos para empleados y refrigerios para eventos

Servicio de telefonia celular (cuando aplique)

rd
P
P
P
#  Servicio de taxi
e
P
yd
pd

Prestacion de Servicio de Aseo y limpieza

#  Servicio de Fumigacion

2. Con base en los procesos anteriores, evalte:

#  El tiempo de respuesta es...

#  Con base en resultados anteriores, la aceptacion sobre recomendaciones de mejora ha sido. ..

3. Respecto a la actitud del personal su grado de satisfaccion es: E|B IR |M D NS

Trabajo en equipo

Habilidad para resolver problemas o inquietudes

Disponibilidad y actitud de colaboracion

Compaiierismo y solidaridad

Cortesia y amabilidad

Confianza

Compromiso

Atencion telefonica

NN MNAMNAMA

Atencion personalizada

>

¢Qué aspectos considera positivos del servicio que brinda la USC Servicios Generales - Logistica?

5. ¢Qué aspectos considera que se deben mejorar?

6. ¢Qué otro servicio le gustaria que este Proceso de Logistica ofreciera?

Gracias por su colaboracion!

Fuente: UDIR Planeacion - Gestion al Cliente
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Anexo C: Instrumento Medicién Clima Laboral

CUESTIONARIO PARA LA IDENTIFICACION DE CLIMA LABORAL . @
cajasan

Al contestar este cuestionario consiento expresamente en su andlisis por medios sistematizados 0 manuales y en la incor poracion de sus resultados a una base J{
automatizada para analizar el clima organizacional de Cajasan.

Este cuestionario es personal y anonimo, tiene como objetivo conocer la percepcion que usted tiene de su ambiente de trabajo. A continuacion encontrara una serie de
afirmaciones que permiten conocer si usted esta TOTALMENTE DE ACUERDO (en escala de 10 a 7), PARCIALMENTE DE ACUERDO (en escalade 6 a4) y

TOTALMENTE EN DESCUERDO (en escala de 3 a 0). Diligencie los datos de Unidad, Municipio, Sede y Centro de
Costo, revisando las indicaciones del reverso de la hoja.

Unidad: Municipio:

Sede: Centro de Costo:

Por favor I¢alo cuidadosamente y sefiale con X el grado con el que se identifica en cada afirmacion. Es trascendental que conteste las 50 afirmaciones.

EJEMPLO

AFIRMACIONES Totalmente de acuerdo Par cialmente de acuer do Totalmente en desacuerdo

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

Me siento orgulloso(a) de trabajar en la empresa X

AFIRMACIONES Totalmente de acuerdo_|Parcialmente de acuer do Totalmente en desacuerdo

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

1.Trabajar en esta organizacion es una buena referencia en mi hoja de vida

2. Las sugerencias que hago, son tenidas en cuenta

3. En la empresa me siento evaluado(a) con objetividad

4. La labor que desempefio me proporciona satisfaccion personal

5. En mi trabajo se estimula el aporte de ideas y sugerencias

6. Considero que los resultados de las evaluaciones que he tenido, son
consecuentes con mi esfuerzo y dedicacion al trabajo

7. En mi trabajo se reconoce y valora positivamente a los colaboradores que
aportan nuevas ideas, sugerencias y se esfuerzan en su labor

8. En la organizacion se estimula la promocion y el ascenso de los
colaboradores que evidencian desarrollo profesional en su labor

9. Es comiin en la empresa dar reconocimiento especial por el desempefio y
la calidad del trabajo realizado

10. En esta organizacion se fomenta la formacion como medio de promocion
y ascenso

11. Los comentarios que he recibido acerca de mi trabajo, me han permitido
mejorar

12. Me siento implicado en el éxito de la organizacion

13. Considero que la empresa me ofrece los equipos y materiales necesarios
para desempenar mi trabajo

14. La empresa me proporciona la posibilidad de ser creativo(a) en el trabajo
que desemperio, evitando la rutina laboral

15. Los objetivos y resultados de la organizacion y de cada area se dan a
conocer a los trabajadores, en pro de la mejora organizacion

16. Mi jefe inmediato muestra interés por gestionar la consecucion de los
lequipos y materiales que necesito

17. En la empresa se dan oportunidades para adquirir conocimientos y
habilidades para el beneficio personal

18. Cuando ingresé a trabajar por primera vez a la empresa, pude conocer la
mision, valores, politicas y todo lo relacionado con la filosofia de la empresa

19. Mi trabajo me permite tomar iniciativas

20. Los jefes fomentan la formacion de sus colaboradores

AFIRMACIONES Totalmente de acuerdo |Parcialmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

21. En la empresa existe preocupacion por mantener informado al personal de|
los cambios que se realizan
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22. Tengo libertad para organizar mi trabajo siempre que lo haga bieny a
tiempo

23. Las unidades tienen conocimiento de lo que hacen otras unidades

24. La informacion necesaria para mi trabajo, circula con fluidez

25. Tengo claras mis funciones y mis limites de actuacion

26. Tengo claridad en las funciones que debo asumir

27. En esta organizacion se hacen esfuerzos importantes para mejorar los
niveles de informacion y comunicacion

28. En la organizacion se fomenta la equidad en la aplicacion de las normas

29. Reconozco en mi jefe inmediato una persona lider

30. Mi jefe inmediato cuenta con la experiencia necesaria para orientar y
dirigir en la empresa

31. Mi jefe inmediato esta comprometido(a) con el desarrollo de la empresa

32. Mi jefe inmediato goza entre nosotros de autoridad porque es coherente
entre lo que hace y lo que dice

33. Considero que mi jefe inmediato nos trata con imparcialidad

34. Mi jefe inmediato resuelve los conflictos de manera adecuada y es
conciliador

35. Soy conocedor de las normas y detalles de mantenimiento preventivo que
debo tener en cuenta con el equipo que manejo

36. La empresa toma las precauciones necesarias para la seguridad de los
lempleados en caso de accidente o emergencia

37. Mi lugar de trabajo me ofrece comodidad para el desempefio de las
labores

38. El espacio fisico de mi lugar de trabajo es adecuado

39. En los lugares de trabajo estan debidamente sefalizadas las zonas de alto
riesgo

40. La iluminacion y ventilacion en los lugares de trabajo son adecuadas

41. En la empresa se estimula la cooperacion y el trabajo en equipo

42.En la empresa la gente se esfuerza por ayudar a los compaiieros de trabajo|
cuando lo requieren

43. Las relaciones entre comparieros se caracterizan por la cordialidad y el
apoyo ofreciendo un ambiente agradable de trabajo

44. Los compaiieros de trabajo somos unidos

45. Es posible progresar en esta organizacion sin tener que cambiar de
lempresa

46. La empresa tiene ventajas sociales que aportan a mi bienestar y al de mi
familia

47. Me interesan las actividades que generalmente se programan en la
empresa

48. Considero que esta organizacion es una empresa solida que me brinda
estabilidad a mi y a mi familia

49. Siento que quiero la empresa por todo lo que hace a favor de mi familia

50. En la empresa se realizan actividades de integracion familiar

Version ajustada del TEST DE CLIMA ORGANIZACIONAL CAJASAN.

Unidad: Diligencie claramente su UEN, UDIR o USC. Municipio: Diligencie el municipio en el que labora.Sede: Diligencie el nombre de |a sede donde usted labora. Centro de Costo: Diligencie el
Centro de costo al cual usted esta asociado.

F-PG-21vs 2

Fuente USC Gestion Humana
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Anexo C: Medicién Clima Laboral USC Gestién Humana

VARIABLE

Potencial de Logro

CLIMA ANO 2012 CLIMA ANO 2011
INDICAD VARIA
ORES

INDICADOR INDICAD VARIA

BLE ORES BLE

Identidad

Participacion

Evaluacioén de

Desempeiio

Reconocimiento

Reconocimiento

personal Promocién

Creatividad

Interés Personal |Implicacion
por el Trabajo Equipos y

Herramientas

Capacitacion -8,4
Desarrollo en el g _, .
nduccion ,
Trabajo “
Autonomia
Claridad

Administracion de

Organizacional

la Empresa Comunicacion
Normas
) o Autoridad
Calidad Técnica de
L Control
la supervision _ _
Direccion

Salud Ocupacional
o0 ambiente fisico

Lugar de trabajo

Seguridad Industrial

Ambiente Fisico de

del trabajo _
trabajo
Espiritu de grupo
Cordialidad y i
Relaciones
apoyo
Humanas

Fuente USC Gestion Humana
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Anexo C: Medicién Clima USC Servicios Generales

ARIAB DICADOR
A .. - PIA A '. - PIA
Identidad 8,8 9,4
Potencial de [Participacion 6,4 6,6
: 7,4 8,0
Logro Evaluacion de
Desempeiio 7,8
Reconocimiento [ Reconocimiento 6 5,9
: 59 6,0
personal Promocion 5,9 6,0
Creatividad 7 7,5
Interés
Implicacion 7,2 7,5
Personal por el 7,2 7,7
Equipos
Trabajo Py
Herramientas 7,4 8,0
Capacitacion 7 7,5
Desarrollo en el
) Induccién 6,5 7,1 6,9 7,5
Trabajo
Autonomia 7,7 8,1
Claridad
Administraciéon [Organizacional 7,2 25 6,9 69
de la Empresa |Comunicacién 7.1 ’ 6,6 '
Normas 7,2 7,3
Calidad Técnica |Autoridad 7,7 8,4
de la Control 7,7 7,7 8,2 8,4
supervision [Direccién 7,7 8,6
Lugar de trabajo 7,1 7,9
Salud i
) Seguridad
Ocupacional o
) . Industrial 6,9 6,9 7,2 7,2
ambiente fisico
) Ambiente Fisico
del trabajo )
de trabajo 6,7 6,6
o Espiritu de
Cordialidad y
grupo 6,5 6,2 6,7 6,7
apoyo
Relaciones 5,9 6,7

Fuente USC Gestion Humana
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Anexo D: Instrumento Medicion Servicios de Soporte- Benchmarking

INSTRUMENTO DE MEDICION
SERVICIOS DE SOPORTE - BENCHMARKING

1. Retosdelos serviciosde soporte

Identifique los 3 principales retos de gestion de los servicios de soporte que tiene
en su Organizaciéon

RETOS Ponderacion

Mejora de los niveles de servicio

Eficiencia Operativa

Estandarizacion de Procesos y Funciones

Flexibilidad y Agilidad en la respuesta

2.Modelo de servicio

Indique los principal/es factores clave de éxito en la prestacién de servicios de
soporte:

FACTORES CLAVE DE EXITO Si NO

Ahorro en costos

Rapidez en la prestacion del servicio

Fiabilidad en la ejecucién del proceso

Control del riesgo

Proximidad y solucién customizada

Homogeneidad en la realizaciéon del proceso

Fuente Adaptacion Estudio Comparativo de los Modelos de Servicios de Soporte®

m http://www.everis.com/spain/WCRepositoryFiles/Modelos%20de%20Soporte.pdf
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Anexo D: Instrumento Medicion Servicios de Soporte- Benchmarking

Indique si dispone de un catilogo de servicios formalizado y comunicado en el
ambito de las unidades de soporte corporativo. Por favor, marque con una X si
dispone de él:

UNIDADES DE SOPORTE SI NO

Gestion Humana

Gestion de Compras

Gestion Logistica

Gestion de Obras Civiles

Identifique las herramientas informaticas que dan soporte a la gestion de la unidad
que presta los servicios de soporte:

UNIDADESDE SOPORTE SI NO

Digitalizacién y gestion de documentos

Herramientas automaéticas de analisis de flujos de trabajo

Reporte de tiempo trabajado

Gestion del servicio

Gestién del conocimiento

Modulo de contabilidad y facturacion interna

Inteligencia de Negocios

Indique cual de las siguientes opciones es la mas proxima a la realidad de su
organizacion. Grado de formalizacion del nivel de servicio con los clientes
(internos) para los servicios de las funciones senaladas

CONCEPTO Calif

Se han formalizado Acuerdos de Nivel de Servicio para los
servicios ofrecidos

Se han formalizado Acuerdos Marco de Servicio

No se ha formalizado ningtn tipo de acuerdo

Fuente Adaptacién Estudio Comparativo de los Modelos de Servicios de Soporte™®

18 http://www.everis.com/spain/WCRepositoryFiles/Modelos%20de%20Soporte.pdf
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Anexo E: Definicién de Términos del Modelo de Gestién

A continuaciéon se definen los términos utilizados en el Modelo de Gestién con el

fin de dar una mayor claridad al tema asi:

e Estructura: Determina la ubicacion del poder y la autoridad en la organizacion
en sus cuatro areas principales tales como: la especializacion del trabajo,

niveles jerarquicos, distribucién de poder y departamentalizacién. *°

e Cargos: La obligacibn de hacer o cumplir las actividades o funciones

relacionadas con su empleo, oficio o responsabilidad 2°

¢ Roles: Conjunto de conductas vinculadas o acciones que son realizadas por

una persona, equipo 0 grupo en un contexto especifico. %

e Competencias y Habilidades: En donde las competencias son las actuaciones
integrales para identificar, interpretar, argumentar, resolver problemas del
contexto con idoneidad y ética, integrando el saber ser, el saber hacer y el

22

saber conocer; las habilidades son la capacidad y destreza para realizar

algo, o que se adquiere o perfecciona, en virtud del aprendizaje y la practica 2.

e Politicas y principios: Intencion manifiesta de la organizacibn que busca

orientar la gestion hacia la mejora continua enfocando a la satisfaccion de los

clientes y de la propia organizacioén. 2*

19 <http://www.arquitecturaorganizacinalunitec.blogspot.com> [citado en 19 de octubre de 2012]

20 WESLEY, Addison. Gestion Estrategica de los Recursos Humanos, Iberoamericana,2011, 11p

21 ITIL, Versién 3, ed 2011, 46p

22 <http://www.eumed.net/ce/2010a/Una visién teorico-metodolégica> [citado en 15 de noviembre de 2006]
23 <http://www.eumed.net/ce/2010a/Una visién teorico-metodolégica> [citado en 15 de noviembre de 2006]
24 JCONTEC, Norma ISO 9000 Vocabulario y terminos, 2004, 14p
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e Cadena de valor: Conjunto de actividades que se desempefian para disefar,

producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos; la cadena de
valor de la organizacion y la forma en que desempefia sus actividades

individuales son el reflejo de la historia, la estrategia y su implementacién.?
e Procesos: Conjunto estructurado de actividades asignadas para cumplir un
objetivo especifico; los procesos tomas “entradas, procesan y adicionan valor y

crean salidas a necesidades.?®

e Procedimientos: Conjunto de acciones u operaciones conectadas entre si, las

cuales involucran actividades y tareas del personal, los cuales contribuyen al

oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones. '

25 PORTER, La cadena de valor y la ventaja competitiva, 2007, 4p
26 ITIL, Version 3, ed 2011, 46p
27 |CONTEC, Norma ISO 9000 Vocabulario y terminos, 2004, 14p
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Anexo F: Caracterizaciones USC Gestion Humana

- Gestion de Vinculacioén

UNIDAD
USC GESTION HUMANA
OBJETIVO

niveles, asegurando linea

PROVEEDORES

ENTRADAS
esupuesto de planta
de personal.
Definicion de perfiles,
cargos y condiciones
contractuales

Gestionar la colocacion de talento humano cubriendo las vacantes que se generen en la corporacion a traves
de la seleccién, contratacién e induccién corporativa y al cargo de los nuevos colaboradores para todos los
entos de ley con relacion altipo de documento.

ACTIVIDADES

Proyectar la provision de la planta de personal con
contrato fijo, indefinido y temporal de la caja,
definicion de perfiles y cargos. Nececidades

especificas para cada cargo.

PROCESO
GESTION DE VINCULACION
LIDER DE PROCESO

GESTOR DE VINCULACION

Personal seleccionado y
contratado.

Necesidad de
Cubrimiento de Vacantes
y colocacion de personal.

Renuncias,
terminaciones de

Direccion General y
Subdireccion
administrativa y
financiera.
Gerentes y lideres de las

Seleccion, contratacion induccion corporativa,

M induccion especifica al cargo (mallas de

entrenamiento) de los colaboradores que ingresan
a cargo-rol. suministro de herramientas para
desarrollo de la_labor

Carpeta con hoja de vida del
colaborador seleccionado.
Contrato de trabajo.vinculacion
al sistema de seguridad
socialintegral

UEN, USC y UDIR.
Empresas de Servicios
Temporales. Comité de

gestion humana.

contrato, evaluaciones
de desempefio.
Informe de ingresos,
traslados, ascensos.
Licencia de

Seguimiento de planta de personal de la caja con

v contratacion fija, indefinida y/o temporal.

Seguimiento de colocacion del personal con los
niveles requeridos.

Personal con induccién
corporativa e induccion al cargo
(mallas de
entrenamiento).Personal con
dotacion.Personal con

incapacidades.Mapeo y
planificacion de
dotacion.Propuesta de
dotacion de personal.
Acta de comite de

RECURSOS ITERIOS DE CONTROL

Niveles de Servicio.

Recurso Humano Programa de Induccién

competente de Personal
KACTUS Cumplimiento de los
Hardware perfiles.
Presupuesto Cumplimiento del
Infraestructura presupuesto de la planta
Insumos y equipo de de personal.
oficina Cumplimiento de
politicas y

procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia

Ajustes a la planta de personal, validacion de

A | salarios, redefinicion de perfiles y cargos.Validacion

de salarios

REQUISITOS

Norma ISO 9001
Cadigo Sustantivo del Trabajo
Convencidn colectiva de trabajo
Reglamento interno de trabajo
Manual de perfiles, Autoridades y responsabilidades
Manual de Funciones
Manual de Competencias.
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herramientas necesarias para el
desarrollo de labores.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

LISTADO MAESTRO DE
DOCUMENTOS
LISTADO MAESTRO DE
REGISTROS

CLIENTES

Direccion General y
Subdireccion
administrativa y financiera.
Gerentes y lideres de las
UEN, USC y UDIR.

INDICADORES

NIVELES DE SERVICIO
DE SELECCION Y
CONTRATACION




Anexo F: Caracterizaciones USC Gestion Humana

e Gestion de NoOmina

UNIDAD
USC GESTION HUMANA
OBJETIVO

demas pagos.
PROVEEDORE]

Direccién General
Subdireccion
Administrativa y
Financiera
Unidades de Direccion
Unidades Estratégicas
de Negocios
Unidades de Soporte
Corporativo
Todos los colaboradores
directos de la caja.
Gerentes de las UEN,
USC y UDIR
EPS, ARL, Fondos de
pensiones,
Aseguradoras, Empresas
aliadas.

RECURSOS

Recurso Humano
competente
KACTUS
Hardware
Presupuesto
Infraestructura
Insumos y equipo de
oficina

ENTRADAS

Contratos de trabajo
Reporte de novedades
de némina
Solicitudes de liquidacion

Proveer al personal directo de Cajasan, los recursos econémicos que por ley tiene derecho; salario,
prestaciones sociales y sistema de seguridad social; asi como la gestién de las novedades del personal y

ACTIVIDADES

Definicién de las caracteristicas y condiciones
contractuales de la planta de personal

de vacaciones
Informe de némina
Reporte pre-pensionados
Reporte de
incapacidades

Liquidacion y pago de némina, prestaciones
sociales y novedades de personal

PROCESO
GESTION DE NOMINA

LIDER DE PROCESO

GESTOR DE NOMINA

Pago de salarios
Noémina contabilizada
Pago de prestaciones

sociales
Personal pensionado
Liquidaciones pagadas a los
colaboradores con
terminacién de contrato de

Incapacidades
transcritas
Informe de

incapacidades

reintegradas por parte de

Conciliacion de contabilizacién de némina,
prestaciones sociales y novedades de personal

trabajo
Cesantias retiradas con
destinacion apropiada a
beneficio del colaborador
Informes de Gestién

la EPS
Terminacién de contrato
de un trabajador
Solicitud de retiro total o
parcial de cesantias

CRITERIOS DE CONTROL

Fechas de pago de
obligaciones
Politicas de Gestion
Humana
Fechas de respuesta
para la emisién y
generacion de informes y
reportes.

Fuente: Elaboracién propia

Ajustes de némina, Andlisis de la planta de
personal, optimizacion de tiempos y procesos.

REQUISITOS

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
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Certificaciones

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Norma ISO 9001
Cadigo Sustantivo del Trabajo
Convencion colectiva de
trabajo
Reglamento interno de
trabajo
Ley 100 de 1993
Ley 50 de 1990
Ley 797 de 2003

IENTES

Direccién General
Subdireccion
Administrativa y Financiera!
Unidades de Direccion
Unidades Estratégicas de
Negocios
Unidades de Soporte
Corporativo
Todos los colaboradores
directos de la caja.
Gerentes de las UEN,
USC y UDIR
EPS, ARL, Fondos de
pensiones, Aseguradoras,
Empresas aliadas.

Ver Lista de indicadores (L-
PG-07)




Anexo F: Caracterizaciones USC Gestion Humana

e Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo

UNIDAD PROCESO
USC GESTION HUMANA GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
OBJETIVO LIDER DE PROCESO
Planear y ejecutar actividades de medicina, seguridad e higiene industrial, para mantener y mejorar la salud GESTOR DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
de los colaboradores en g desarrollo de sus labores
PROVEEDORE! ENTRADAS ACTIVIDADES | CLIENTES
Planeacion, disefio y aprobacion de plan de
P seguridad y salud en el trabajo que incluyan
programas que generen impacto en la salud de los
Dlrecclo_n Gerjeral Encuesta de clima colaboradores, tenlendp en cuenta el presupuesto
Subdireccion laboral asignado.
Adg':;‘;?:r‘;a y Plan individual de Cronograma de actividades
Comité de Gestié microclima por unidad | Ejecucion del plan de seguridad y salud en el de salud ocupacional
om':j’ e Gestion Necesidades trabajo a través del desarrollo de actividades Informe de personal
umana manifestadas por los programadas. impactado por los programas | Todos los colaboradores
Proveedores de . . -
. colaboradores de salud ocupacional directos de la corporacion.
productos asociados al Accidentes e Incidentes Reporte e investigacion de
proceso. d bai d Verificacién del cumplimiento a la ejecucion del plan P d d 9 bai
Proveedores de servicios e trla ajo ngeser:a 0S|V | de seguridad y salud en el trabajo de acuerdo a la M de.lc.(fl Zntles edtrad o ud
de salud, prevencion y po; 0S ,°°_ a odra lores programacion y medicién a la eficacia de las e dlcnl)n e Iezta ?j e salu
promocion. equisitos de ley actividades realizadas. e los colaboradores.
Administradora de
Riesgos Laborales 4 | Alustes del presupuesto de seguridad y salud en el
trabajo, gestion de acciones de mejora para
garantizar la participacion de los colaboradores.
RECURSOS CRITERIOS DE CONTROL REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS INDICADORES
NUIHIdL 19U JUUL
Norma ISO 18000
Recurso Humano Cronograma de Cédigo Sustantivo del Trabajo
competente seguridad y salud en el Convencion colectiva de
KACTUS trabajo. trabajo
I:’Hardwaret o Niveles delservu:lto . LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Reglamslsnts |.nterno de Ver Lista c'i:eGln;;cadores (L-
resupuesto azos para el reporte de LISTADO MAESTRO DE REGISTROS y rabajo -07)
Infraestructura accidentes de trabajo. Politicas de la organizacion
Insumos y equipo de  [Formato unico de reporte Manual de compras y
oficina de accidentes de trabajo suministros
FURAT Ley 1562 de 2012
Resolucion 1016 de 1989
Dacratn 1405 da 1004

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo F: Caracterizaciones USC Gestion Humana

UNIDAD
USC GESTION HUMANA
OBJETIVO

PROVEEDORE! |

Direccion General
Subdireccién
Administrativa y
Financiera
Comité de Gestion
Humana
Proveedores de
productos y servicios
Proveedores de servicios
de educacién, salud,
recreacion , prevencion y
promocion,

RECURSOS

Recurso Humano
competente
KACTUS
Hardware
Presupuesto
Infraestructura
Insumos y equipo de
oficina

Gestion de Bienestar

ENTRADAS
ncuesta de Climc
Organizacional )

Necesidades
manifestadas de los

colaboradores

Mejorar la calidad de vida de los trabajadores a través del desarrollo integral desde la esfera personal,
familiar y del trabajo.

ACTIVIDADES

Planeacion, disefio y aprobacion de planes y
programas de bienestar y formacion, teniendo en
cuenta la planeacion presupuestal del afio.

Plan individual de
microclima M
Histdrico de plan de
formacion
Disefio de planes de

Ejecucion de los planes y programas de bienestar
segun cronogramas aprobados, a través de la
realizacion de actividades de impacto.

bienestar
Mapeo y planificacion de
dotacion
Informe de planta de
personal

v

Verificacion del cumplimiento a la ejecucion de los
planes de bienestar de acuerdo a la programacion y
medicion a la eficacia de las actividades realizadas.

Propuestas de dotacion
de personal
Ingresos nuevos de
personal
Acta de comité de
CRITERIOS DE CONTROL

Cronograma programa
de bienestar
Cronograma programa
de formacion
Niveles de servicio de
créditos
Niveles de servicio de
auxilios

Ajustes del presupuesto de formacion y bienestar,

gestién de acciones de mejora para garantizar la

participacion de los colaboradores, ampliacion de
los planes de bienestar y formacion.

REQUISITOS

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

PROCESO

GESTION DE BIENESTAR Y FORMACION

LIDER DE PROCESO

ronograma de plar...
de bienestar
Cronograma del plan de
formacion
Informes y reportes de
bienestar corporativo

los colaboradores
Personal capacitado y
formado
Informes de impacto
Créditos otorgados
Beneficios organizacionales
otorgados
Personal con dotacion
Informe de dotacion de
personal
Medicion a la eficacia de las
actividades realizadas.

NUITa 19U 9UUL

Convencién colectiva de
trabajo
Reglamento interno de
trabajo
Politicas de la organizacion
Manual de compras y
suministros
Manual de gestiéon humana
Manual de microclima

Generacioén de bienestar para

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Codigo Sustantivo del Trabajo

Manual de fondo de bienestar

GESTOR DE BIENESTAR Y FORMACION

CLIENTES

Todos los colaboradores
directos de la caja y su
grupo familiar primario.

\[p][07:\p]0] 3{=]

Ver Lista de indicadores (L-
PG-07)

Fuente: Elaboracién propia
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UNIDAD

OBJETIVO

PROVEEDORE

Direccion General
Subdireccion
Administrativa y
Financiera
Gerentes UEN, USC,
UDIR,

UDIR Auditoria Interna
Lideres de Proceso
Comisién estatutaria de
reclamos
Comité de relaciones
laborales

RECURSOS

Recurso Humano
competente
KACTUS
Hardware
Presupuesto
Infraestructura
Insumos y equipo de
oficina

Anexo F: Caracterizaciones USC Gestion Humana

USC GESTION HUMANA

ENTRADAS

Desatencion de las
obligaciones del
colaborador.
Solicitud de inicio de
acciones administrativas
para los colaboradores

Gestion de Acciones Administrativas

Asegurar el cumplimiento de las obligaciones de los trabajadores, en atencién a la normatividad vigente y
politicas internas de la Corporacién, generando las acciones sancionatorias a que hubiere lugar.

ACTIVIDADES

Reconocimiento de las politicas y procedimientos
correspondientes al proceso de gestion de acciones
administrativas.

PROCESO

LIDER DE PROCESO

Aplicacién del procedimiento correspondiente a
acciones de mejora, llamados de atencién y
procesos disciplinarios.

Llamados de atencién
Oportunidades de mejora
Terminacion, suspensién o
cancelacion del contrato de

de la caja.
Evaluacion de
desempefio y los
compromisos derivados
de ésta.

Verificacion del cumplimiento a de las politicas,
normas, reglamentos y procedimientos de la
corporacion adaptados a la ley.

trabajo

de la caja

CRITERIOS DE CONTROL

Politicas de la
corporacion
Rutas de accion y
procedimientos
Derecho al debido
proceso
Comisién estatutaria de
reclamos
Comité de relaciones
laborales

Medidas preventivas para el aseguramiento del
debido proceso, Acciones generadas a partir del
incumplimiento de las normas y politicas.

REQUISITOS

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Norma ISO 9001

Convencién colectiva de
trabajo
Reglamento interno de
trabajo
Politicas de la organizacion
Constitucion Politica de
Colombia

Mejoramiento de la calidad de
trabajo de los colaboradores

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Cadigo Sustantivo del Trabajo

GESTION DE ACCIONES ADMINISTRATIVAS

GESTOR DE ACCIONES ADMINISTRATIVAS

CLIENTES

Todos los colaboradores

directos de la corporacion.

INDICADORES

Ver Lista de indicadores (L-
PG-07)

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo G: Caracterizacion USC Compras y Aprovisionamiento

e G(Gestion de Proveedores

UNIDAD

USC COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

OBJETIVO

PROCESO

GESTION DE PROVEDORES

LIDER DE PROCESO

Administrar la red de proveedores de bienes y servicios soportados en politicas de calidad, logrando la

construccion de relaciones a largo plazo y la generacion de valor a través de la consolidacion de vinculos de

confianza y mejoramiento continuo con empresas socialmente responsables.

PROVEEDORES

PROVEEDORES
LEGALES; UEN-UDIR-
USC ; ENTES
GUBERNAMENTALES

RECUR

SISTEMAS DE
INFORMACION
ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL
ADECUADA

ENTRADAS

FORMULARIO DE
INSCRIPCION DE
PROVEEDORI/LISTAS
DE CHEQUEO
PROVEEDORES;
DOCUMENTOS DEL
PROVEEDOR

CRITERIOS DE CONTROL

CALIFICACION DE
INGRESO
/EVUALUACION

Fuente: Elaboracién propia

ACTIVIDADES

Andlisis y verificacién de la informacion

Calificacién del proveedor de acuerdo a criterios
establecidos.

Relacionamiento y Desarrollo de la Red

Notificacién del ingreso del proveedor y su
clasificacion de acuerdo al portafolio

Almacenamiento y custodia de la documentacion.

Valores adquiridos para la Corporacion en la
interaccién y negociacién

\

Evaluacion trimestral de la red de proveedores

Evaluacion Anual y reevaluacion semestral

Seguimiento a planes de mejora

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

REQUISITOS

Norma ISO 9001: 2008; Lista clinton.
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LIDER DE COMPRAS

SALIDAS

evaluacion proveedores, Informe de
calificacion,informe de evaluaciones de
la red, informe de valores agregados,
mejoras a procesos, afiliacion de
empresas, Indicadores GRI.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Lista Maestra Documentos Internos L-
PG-01.)
Lista Maestra de Registros (L-PG-03. )

CLIENTES

DIRECCION GENERAL
UEN-UDIR-USC -
CONTROL FINANCIERO Y
PRESUPUESTAL

INDICADORES

ver lista de indicadores (L-
PG-07)



Anexo G: Caracterizacion USC Compras y Aprovisionamiento

UNIDAD

COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

OBJETIVO

Gestion de Aprovisionamiento

PROCESO
GESTION APROVISIONAMIENTO
LIDER DE PROCESO

UEN/USC/UDIR/
CONSEJO
DIRECTIVO/SUPERINTE
NDENCIA DEL
SUBSIDIO FAMILIAR

RECURSOS

Personal Competente
Software
Hardware

Realizar el aprovisionamiento de bienes y servicios de las diferentes Unidades de la Caja, apalancados en
proveedores competitivos que permitan generar valor y contribuir la eficiencia, optimizacion de costos y
aseguramiento de las necesidades de la Corporacion.

PROVEEDORE ENTRADAS

3

ACTIVIDADES
Planeacion de la red de proveedores
P Planeacion de cronograma de ejecucion de actividad:
Estructuracion de politicas y criterios
Planeacion de la evaluacion de proveedores de apro
FORMATO DE Elaboracion de invitacién con criterios de requisitos
REGISTRO DE del cliente
REQ%ETéx!riNTOS Recepcion de invitaciones y elaboracion acta de apel
INTERNO/CIRCULARE | H | Verificacion de documentacion y condiciones solicitaq
SIACTAS, Registro de informacién en cuadros comparativos
PRESENTACION DE Entrega de documentacion a la UDIR Auditoria
OFERTAS, LISTADE - — n
CHEQUEO, citacion a comité de compras y elaboracion de acta
PROVEEDORES Elaboracion de acta de comité de compras
UNICOS Registro y calificacion de ingreso de proveedor selec
|~ |Notificacion de resultados a proponentes 'y presentag
\Y Aplicacion de Evaluacion del desempefio de los prov
Presentacion del proveedor seleccionado al cliente in|
A |Acciones de mejora o correccion

‘RITERIOS DE CONTRO

Presupuesto

REQUISITOS

1SO 9001, decretos, resoluciones; lista clinton; circular
14 de la SSF

Gerente de Compras y Aprovisionamiento

R

SALIDAS

Contratista selecionado; actas,
resultado de evaluaciones de
desempenio de proveedores

UEN/USC/UDIR/
SUPERINTENDENCIA

seleccionados, comunicaciones DEL SUBSIDIO
a proponentes, formato de carta FAMILIAR
de invitacion.
DOCUMENTOS Y REGISTROS INDICADORES
Lista maestra de documentos
internos
Lista maestra de documentos L-PG-07
externos

Lista maestra de registros

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo G: Caracterizacion USC Compras y Aprovisionamiento

e Gestion de Compras

UNIDAD

OBJETIVO

PROVEEDORE ENTRADAS

Informacién y
especificaciones
tecnicas de los
productos y servicios,
Informacion de
proveedores,
Directrices de calidad,
actas, presupuesto,

TODAS LAS UNIDADES

Asegurar que los productos y servicios comprados se ajustan a los requerimientos internos de calidad
establecidos en el procesp para cumplir con los requisitos del cliente

USC COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

ACTIVIDADES
Directrices y politicas del proceso

PROCESO
GESTION DE COMPRAS
LIDER DE PROCESO

lider de compras

SALIDAS

Planificar de las compras

programacion de ejecucion de compras

Analisis de productos solicitados para la compra

Confirmar los requerimientos establecidos por cliente|

Identificacion de proveedores en la red

Solicitan y analizan las ofertas recibidas

Facturas, ODC, pedidos
realizados, solicitudes y

seleccion de la oferta y generacion de la orden de co

garantias, informes, directrices

seguimiento a la ejcucién de la requisicion

politicas, programacion de la

Realizan verificacion de los requisitos, cantidades y €

ejecucién, comunicaciones a

circulares de la Super,
reglamentacion de
productos.

Verificacion de la factura y los soportes de recibido
entregados por los proveedores para validar la
entrega efectiva de los productos y las condiciones
comerciales pactadas

proveedores, actas,

Verificacion del cumplimiento de niveles

RECURSOS
SISTEMAS DE
INFORMACION
ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL
ADECUADA

‘RITERIOS DE CONTRO

PRESUPUESTO

Analizar resultados de gestion del proceso y seguimi
REQUISITOS

ISO, 9001

DOCUMENTOS Y REGISTROS
Lista Maestra Documentos
Internos L-PG-01.)

Lista Maestra de Registros (L-
PG-03.)

CLIENTES

TODAS LAS
UNIDADES

INDICADORES

ver lista de
indicadores (L-PG-07)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo H: Caracterizaciones USC Servicios Operativos

e Construccion de Infraestructura

PROCESO
CONTRUCCION DE INFRAESTRUCTURA
LIDER DE PROCESO

UNIDAD
SERVICIOS OPERATIVOS.
OBJETIVO

Mantener en buen_ ’estado de !a_mfraest!'uctur_a de las sedg§ de Cajasan con el fin de garanuzar al cliente LIDER DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA
externo la prestacion del s=yvicio y al cliente interno cgadiciones adecuadas para realizar su labor.
PROVEEDORE | ENTRADAS ACTIVIDADES CLIENTES
DEFINICION DE LOS REQUISITOS
P Determinacion de los requisitos del cliente DEL CLIENTE
ACTA DE REUNION
CONTROL DE OBRAS
X PLAN DE CALIDAD
u Ejecutar proyecto de acuerdo a cronograma de DISENOS
UNIDADES DE actividades y PRESUPUEST?, dentro del marco CONTROL DE CAMBIOS LIDER DEL PROCESG
. NECESIDADES DE LAS normativo de ley . DISENOS APROBADOS A
DIRECCION, DE GESTION DE
- UNIDADES PRESUPUESTOS
ESTRATEGICAS DE INFRAESTRUCTURA
NEGOCIO Y/O SOLICITUD DE Realizar seguimiento a las obras civiles con el fin CONTROL DE CAMBIOS LIDER DE GESTION
SOPORTES MANTENIMIENTO |y | ealzal t.segu | e °|.a as f daslc s con € PRESUPUESTOS APROBADOS FiSIcos
. CORRECTIVO e garantizar e cumdp |:n|tke)n_o e los cronogramas ACTA DE REUNION
© rabajo. AUTORIZACION DE INGRESO
ACTA DE INICIO DE OBRA
DOCUMENTOS SOPORTES AL PLAN
A DE CONTROL
Acciones preventivas, correctivas y de mejora PERMISO DE TRABAJO
ACTA DE REUNION
RECURSOS CRITERIOS DE CONTROL REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS INDICADORES
FRUCCUIVICN 1O D UDRAS
CIVILES
FORMATO DE ACTA . CUMPLIMIENTO DEL
CONTROL DE OBRAS
SISTEMAS DE REVISION DE DISENOS CRONOGRAMA
INFORMACION LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS CUMPLIMIENTO DEL
ESTRUCTURA CONDISIONES DE PRESUPUESTO PLAN DE CONTROL
SEGURIDAS EN LA CRONOGRAMA DE OBRA
ORGANIZACIONAL OBRA BITACORA DE OBRA CUMPLIMIENTO DEL
ESTRUCTURA : PRESUPUESTO DE
ADEUCUADA INFORME DE OBRA OBRA
PLAN DE CALIDAD
PLAN DE CONTROL
PERMISO DE TRABAJO

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo H: Caracterizaciones USC Servicios Operativos

e Adecuaciones de Infraestructura

UNIDAD
SERVICIOS OPERATIVOS.
OBJETIVO

expectativas del cliente inte

PROVEEDORES | ENTRADAS

Adecuar los espacios fisicos de la organizacion garantizando oportunidad y calidad para cumplir con las
no y satisfacer las necesidades del cliente externo.

P
Al
L

ACTIVIDADES |

DETERMINAR LAS NECESIDADES DE TODAS
LAS AREAS INVOLUCRADAS (SISTEMAS,
SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL, GESTION
AMBIENTAL, BPM, ENTRE OTROS.)

REALIZAR ADECUACION DE INFRA
ESTRUCTURA, CONSTRUCCION DE OBRAS Y
MANTENIMIENTO DE LAS MISMAS.

REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS
ADECUACIONES CON EL FIN DE GARANTIZAR
EL CUMPLIMIENTO DE LOS CRONOGRAMAS DE
TRABAJO.

UNIDADES DE NECESIDADES DE LAS
DIRECCION, UNDADES
ESTRATEGICAS DE
SOLICITUD DE
NEGOCIO Y/O
peviviviedle MANTENIMIENTO
- CORRECTIVO
RECURSOS SRITERIOS DE CONTROL
SISTEMAS DE REVISION DE
INFORMACION
CONDISIONES DE
ESTRUCTURA SEGURIDAS EN LA
ORGANIZACIONAL s
ESTRUCTURA :
ADEUCUADA

ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE
MEJORA.

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Fuente: Elaboracion propia

REQUISITOS
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ROCESO
DECUACION DE INFRAESTRUCTURA
IDER DE PROCESO

SALIDAS

DEFINICION DE LOS REQUISITOS
DEL CLIENTE
ACTA DE REUNION
CONTROL DE OBRAS
PLAN DE CALIDAD
DISENOS
CONTROL DE CAMBIOS
DISENOS APROBADOS
PRESUPUESTOS
CONTROL DE CAMBIOS
PRESUPUESTOS APROBADOS
ACTA DE REUNION
AUTORIZACION DE INGRESO
ACTA DE INICIO DE OBRA
DOCUMENTOS SOPORTES AL PLAN
DE CONTROL
PERMISO DE TRABAJO
ACTA DE REUNION

DOCUMENTOS Y REGISTROS

CIVILES
FORMATO DE ACTA
CONTROL DE OBRAS
DISENOS
PRESUPUESTO
CRONOGRAMA DE OBRA
BITACORA DE OBRA
INFORME DE OBRA
PLAN DE CALIDAD
PLAN DE CONTROL
PERMISO DE TRABAJO

LIDER DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA

CLIENTES
v

LIDER DEL PROCESO
DE GESTION DE
INFRAESTRUCTURA
LIDER DE GESTION
Fisicos

INDICADORES

. CUMPLIMIENTO DEL
CRONOGRAMA
CUMPLIMIENTO DEL
PLAN DE CONTROL
CUMPLIMIENTO DEL
PRESUPUESTO DE
OBRA



Anexo H: Caracterizaciones USC Servicios Operativos

e Gestion Logistica

UNIDAD
SERVICIOS OPERATIVOS.

OBJETIVO

Brindar a los trabajadores de Cajasan el servicio de restaurante, telefonia celular y aseo garantizando calidad
y oportunidad.

PROCESO
GESTION LOGISTICA
LIDER DE PROCESO

LIDER DE GESTION LOGISTICA.

CLIENTES

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

ELABORACION DE CRONOGRAMA DE
P PRESTACION DEL SERVICIO. SOLICITUD SERVICIO DE
RESTAURANTE /1 PROVEEDOR
NECESIDAD DEL ENTREGAR LOS SERVICIOS EN LOS HORARIOS | SOLICITUD SERVICIO DE|  LIDER GESTION
R e PF SERVICIO H ESTABLECIDOS . TELEFONIA CELULAR // LOGISTICA.
SOLICITUD SERVICIO DE
REALIZAR SEGUIMIENTO A EJECUCION DE ASEO
V | ACTIVIDADES CON EL FIN DE GARANTIZAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE
ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE
A MEJORA
RECURSOS  :RITERIOS DE CONTROL REQUISITOS OCUMENTOS Y REGISTRC  INDICADORES
SEGUIMIENTO A LOS
SISTEMASDE  |COMPROMISOS
INFORMACION  |ESTABLECIDOS EN EL M CONSUMO
ESTRUCTURA  |PLAN DE INSPECCION BONO DE “SERVICIO DE RESTAURANTE” //
ORGANIZACIONAL  |DE CADA SEDE. SOLICITUD SERVICIOS RESTAURANTE
SERVICIO DE TELEFONIA

ESTRUCTURA
ADEUCUADA CELULAR Y ASEO

Fuente: Elaboracion propia

145



	INTRODUCCIÓN
	1. PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA
	172. OBJETIVOS
	2.1 OBJETIVO GENERAL
	2.2 OBJETIVO ESPECÍFICOS
	3. ALCANCE
	4. MARCO DE REFERENCIA
	4.1 ANTECEDENTES
	4.2 MARCO TEÓRICO
	4.2.1. Centro de Servicios Compartidos – CSC
	4.2.2. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL)
	4.2.3. Modelo Estrella de Jay Galbraith
	4.2.4. Métodos para realizar un diagnóstico organizacional
	4.2.5. Gap Análisis
	5. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL UNIDADES DE SOPORTE CORPORATIVO ADMINISTRATIVAS
	5.1 ALCANCE
	295.2 PROCESOS
	5.2.1. Entrevista a nivel estratégico y táctico
	5.2.2. Procesos Unidad de Soporte Corporativo de Gestión Humana
	5.2.3. Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales
	5.2.4. Resultados medición de Satisfacción al cliente interno 2011 y 2012
	5.2.5. Resultados Obtenidos Benchmarking
	5.3 ESTRUCTURA
	5.3.1 Unidad de Soporte Corporativo Gestión Humana
	5.3.2 Unidad de Soporte Corporativo Servicios Generales
	5.4 RECURSO HUMANO
	5.4.1 Análisis de Cargos, Roles y Perfiles
	5.4.2 Resultados obtenidos en la Encuesta de Clima organizacional
	5.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL DIAGNÓSTICO
	5.5.1 A nivel de Proceso
	5.5.2 A nivel de Estructura Organizacional
	5.5.3 A nivel de Recurso Humano
	6. DISEÑO DEL MODELO DE GESTION
	6.1 DEFINICION DE LA ESTRATEGIA
	6.1.1 Elementos de valor
	6.2 DEFINICION DEL MODELO DE GESTION
	6.2.1 Definición de la Gestión del Servicio
	6.2.2 Definición de la gestión de operación
	7. IMPLEMENTACION
	7.1 PROCESOS
	7.1.1 Rediseño de procesos de operación
	7.1.2 Procedimientos del Modelo de Gestión De Servicios
	7.2 ESTRUCTURA
	7.2.1 Estructura USC Gestión Humana
	7.2.2 Estructura USC Compras y Aprovisionamiento
	7.2.3 Estructura USC Servicios Operativos
	7.3 PROPUESTA PLAN DE IMPLANTACION RECURSO HUMANO
	8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	Anexo A. Instrumento para la entrevista a las Unidades de soporte: Gestión Humana y Servicios Generales
	Anexo B: Instrumento Evaluación Satisfacción del Cliente
	Anexo C: Instrumento Medición Clima Laboral
	Anexo D: Instrumento Medición Servicios de Soporte- Benchmarking
	Anexo E: Definición de Términos del Modelo de Gestión
	Anexo F: Caracterizaciones USC Gestión Humana
	Anexo G: Caracterización USC Compras y Aprovisionamiento
	Anexo H: Caracterizaciones USC Servicios Operativos

