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Resumen

El presente proyecto se propuso contribuir a la empresa Procobas LTDA mediante la
construccion de la caracterizacion de los procesos de la compaiia. Para ello, se construyé un
instrumento de levantamiento de informacion de los procesos en las diferentes areas, luego se
realizd un andlisis cualitativo para identificar el estado especifico y se gener6 el diagndstico de la
compaiiia, con base a esto se pudo identificar que el 60 % de los funcionarios de la organizacién
no tenian claridad en su rol y en los procesos que realizan diariamente ,a partir de esto, se procedio
a caracterizar los procesos organizacionales con el objetivo de aumentar en un 90 % el nivel de
conocimiento de los funcionarios respecto a lo mencionado anteriormente. Este trabajo se
fundamento en revision tedrica conceptual y se realizé basado en la metodologia de investigacion
cualitativa descriptiva. El objetivo se centr6 en resolver la siguiente pregunta de investigacion ;jSon
las caracterizaciones de procesos verdaderas herramientas de mejora continua?

Como resultado se permiti6 que los diferentes actores que componen la organizacion
entendieran de manera clara y concisa qué hace y como se hace todo aquello que abarca o implica
los diferentes procesos de la compaiiia, se favorecio la alineacion, organizacion y estandarizacion
de los procesos facilitando a la compaiiia la deteccion oportunidades de mejora como lo son la
sobre carga laboral, el nivel de conocimiento de los procesos por parte de los colaboradores, la
necesidad de desarrollar competencias especificas en los colaboradores que favorezcan la
productividad y la consolidacion de procesos organizacionales que generen valor. Se promovio
una cultura de gestion del cambio en oportunidades de mejora y trabajo colaborativo, lo que en
ultimas permitié adquisicion de conciencia frente a la posibilidad de ser mas competitivos en el
mercado y mayor probabilidad de consecucion exitosa de las metas organizacionales.

Palabras clave: Caracterizacion de procesos, Documentacion, Estandarizacion, Flujos de

proceso, Gestion de procesos.
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Introduccion

Actualmente los procesos son fundamentalmente importantes en las organizaciones, ya que
permiten gestionar y mejorar los mismos, estos actian como la columna vertebral o guia base sobre
la que se mueve la compafiia. El visibilizar cada detalle que compone la compafiia permite
aprovechar y optimizar los recursos, eliminar reprocesos, potenciar equipos, definir y mejorar cada
actividad, tarea o procedimiento, todas estas dindmicas de entradas que se transforman generan
una cultura de trabajo colaborativa, mas flexible, con menos jerarquia y orientada a la consecucion
exitosa de metas organizacionales, ademas, esto permite que las empresas estén mejor preparadas
ante ambientes volatiles complejos e inciertos y promueve la competitividad en el mercado. Una
de las ventajas de la caracterizacion de procesos es la generacion de datos objetivos, la posibilidad
de identificar oportunidades de mejora, detectar defectos o errores y tomar decisiones estratégicas,
Ademas, segiin investigaciones de adopcidon o implementacion de procesos, las empresas que han
aplicado mejora de procesos, reingenieria o gestion por procesos han aumentado su productividad
de un 5 a 15 por ciento (Beltran, et al., 2009).

En este sentido, el presente trabajo tiene como objetivo principal construir el mapa de procesos
y caracterizar los procesos de la organizaciéon de Procobas Ltda., de esta manera, se definen los
procedimientos, y se estandarizan los formatos organizacionales, todo esto, con el fin de
dimensionar y visibilizar todo aquello que conforma la organizacion, se describe como funcionan
los procesos operativos, de apoyo y gerenciales, se explica y documenta detalladamente el
conjunto de pasos que deben ejecutar los miembros de la organizacion para la exitosa consecucion
de las metas organizacionales, promoviendo la optimizacion, mitigando re procesos, consolidando
responsabilidades, fomentando la agilidad y en ultimas favoreciendo el ser mas competitivos en el
mercado.

Esto se realiza a través de cuatro fases, inicialmente se realiza el diagnostico organizacional,
luego, se procede a la construccion del instrumento de levantamiento de informacion que se aplica
a todos los miembros de la organizacion con el fin de recopilar la informacion, posterior a ello, se
realiza el andlisis de la informacion mediante cursogramas, y finalmente se efectia el plan de
accion a través de la construccion de formatos de caracterizacion, también se consolida el mapa de
procesos con el fin de entender la organizacion, visualizar la secuencia y paso a paso de los
procesos, observar los actores que participan, reconocer la estructura o la columna vertebral y

validar si el funcionamiento de la organizacion es coherente y corresponde a la estructura



organizativa; como resultado se promueve y posibilita la mejora organizacional, ya que se facilitan
las correcciones, redefinicion y consolidacion, ademds, permite contar con el organigrama
funcional de la estructura organizativa, establecer un sistema de indicadores que permitan evaluar
la eficacia y eficiencia de los procesos y no menos importante, estandarizar los procesos y

documentarlos como base fundamental para obtencion de certificaciones de la compaiiia.



Justificacion

El presente proyecto de pasantia profesional tiene como objetivo fortalecer la problematica
identificada por parte de la organizacion la cual identifica la ausencia de caracterizacion de los
procesos de la compaiiia Procobas LTDA. Lo cual es muy importante, ya que va responder a la
necesidad de la empresa de estandarizacion de procesos un 60% a un 90%, en este sentido se
promueve la organizacién, se definen y consolidan los procesos y flujos de trabajo, la empresa va
poder tomar mejores decisiones estratégicas, se identificaran errores, re procesos y oportunidades
de mejora, se entendera de manera concienzuda la estructura jerarquica y plataforma estratégica,
la empresa podra responder a los retos, adaptarse a los cambios y tendra mayores probabilidades
de mantenerse competitiva en el sector, afrontando circunstancias volatiles, inciertas, complejas y
ambiguas, tiene mayor probabilidad de crecimiento exponencial.

A su vez, se beneficiara a los colaboradores porque al tener claridad de mision, vision,
objetivos, procesos, actividades, responsables, formatos estandar, se fomentard el trabajo
colaborativo, se mejora la comunicacion, se incentiva el trabajo en equipo, se teje la orientacion al
logro, se pueden medir y demostrar avances, logros y resultados significativos, se incentiva la
generacion de planes de accidon, se promueve la adherencia y sentido de pertenencia de los
colaboradores respecto a la compafiia e impactara en el desempefio y productividad.

Adicional, la relevancia del proyecto a nivel tedrico alude a la posibilidad de contrastar las
teorias de gestion de procesos, reingenieria de procesos, gestion por procesos, sistemas de gestion
por calidad, entre otros. Respecto a la préctica y aplicacion de estas como valor o contribucion a la
empresa, el comportamiento Gnico y particular respecto a la organizacion, el impacto y resultados
que esto trae consigo.

Por otro lado, uno de los aportes mas importantes que se direccionan en la sociedad, es poder
propiciar cambios positivos y pioneros de transformacion en la empresa Procobas Ltda. Para que
esta desde su actuar tenga crecimiento, aumente la productividad y alcance lo que conlleva a la
generacion de oportunidades de empleos a las personas y mejorar la calidad de vida y situacion
socioeconomica del pais.

A su vez, se utilizaron programas como Excel, donde elaboramos los cursogramas con el fin de
identificar el paso a paso de cada proceso y poderlo identificar si es una operacion, inspeccion,
espera, transporte o almacenamiento, otro programa que utilizamos es Word para presentar el

trabajo de una forma oficial y organizarlo con la estructura de normas APA y por ultimo, se hizo



uso de Lucidchart, una aplicacion muy amigable a través de la cual se cred el mapa de procesos

mucho mas sencillo.
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Caracterizacion de la empresa

Procobas LTDA es una Pyme colombiana, fundada en Bogota en el afio 1997, cuenta con una
trayectoria de 21 afios de experiencia, esto la posiciona como compaiiia lider en recuperacion de
cartera, la empresa es un aliado estratégico para aquellas entidades que poseen dificultades en la
recuperacion de cartera y en la localizacion de deudores, para tal efecto, ofrece servicios de cobro
administrativo, cobro pre-juridico, cobro juridico y cobro de cartera castigada, investigacion de
todo tipo de bienes, localizacion de deudores y diligencias judiciales.

La compaiia posee un registro de indicadores que favorece el manejo adecuado y seguro de la
informacion mediante una plataforma tecnoldgica, a su vez, ofrece como resultado un 95% en
recuperacion de cartera de 15 a 30 dias. Disminuye la carga operativa a sus clientes evitandoles
tramites de cobranza y realiza un monitoreo riguroso para hacer efectivo el pago de los clientes
morosos. La vision de Procobas consiste en convertirse en el aliado estratégico para cada entidad
financiera a nivel nacional, adaptandose a los cambios organizacionales y tecnoldgicos, logrando
flexibilidad y atencion en cada proceso establecido. Proporcionando el adecuado clima laboral,
promoviendo la formacion del personal y siendo un partner en el sector financiero, efectuando paso
a paso los procesos de cobranza para asi proporcionar la informacion bajo parametros de claridad
y exactitud, siendo soporte del sector financiero y la empresa.

e Procesos del area de operaciones
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Procesos del area de op eraciones

Figura 1. Procesos del area de operaciones. Elaboracion propia.
Siguiendo esta linea, a continuacidn, voy a mencionar los diferentes procesos que se desarrollan
en cada una de las areas de la organizacion, inicialmente en el area de operaciones, se ejecutan los

siguientes procesos: cobro de cartera administrativa, cobro de cartera pre juridica y cobro de cartera
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castigada, alli también se efectua la ubicacion o localizacion de deudores, se ofrece asesoria
juridica, se expiden certificados y se radican oficios de embargo.

e Procesos del area de gestion humana
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Figura 2. Procesos del 4rea de gestion humana. Elaboracion propia

Como se puede observar en la imagen, el area de gestion humana tiene como objetivo gestionar
el capital humano, alli se encuentran los siguientes procesos: Se efectia el proceso de atraccion,
seleccion y contratacion de talento humano, actividades de incorporacion de colaboradores,
evaluaciones de desempeio, se atienden estrategias de bienestar relacionadas con motivacion del
personal, se disefian herramientas para retener funcionarios, labores de ndémina y todo lo que esta
inmerso en ello.

e Procesos del area de contabilidad

I Mocesoys del Gres de ConLabilidad I

Lo rier se ey
elaboracidn
— de pmgos —
" e L,

Feagpo de Sencracidn de
e b indirmdores

Registro de

transacclones Concillaciones

— FPreparacldn -—
de reportes w
balances

Figura 3. Procesos del 4rea de contabilidad. Elaboracion propia.
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Siguiendo este orden, en el area de contabilidad, se evidenciaron los siguientes procesos:
Generacion y elaboracion de pagos, creacion de indicadores, conciliaciones, reportes, balances,
registro de transacciones, pago de impuestos, todos ellos son procesos que permiten tener un detalle
global y especifico de los estados financieros, operaciones economicas y el historico de la empresa.

e Procesos del area de calidad

| Procesos del area de Calidad |
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Figura 4. Procesos del area de calidad. Elaboracion propia.

En cuanto a los procesos de calidad, se llevan a cabo auditorias de las llamadas realizadas
unicamente para el cliente Colsubsidio, se coordina el protocolo de trabajo, se audita la
presentacion que exponen los asesores en sus intervenciones, se hace control a una llamada por
asesor de manera semanal. Se establece la documentacion a modo de auditoria de ciertas llamadas
que se realizan al cliente Colsubsidio. Estos procesos son esenciales puesto que permite identificas
fortalezas u oportunidades de mejora, en pro de mejorar el servicio y la capacidad de cobro que en

ultimas se ve reflejado en el cumplimiento de las metas propuestas.
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e Procesos del area de sistemas
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Figura 5. Procesos del area de sistemas. Elaboracion propia.

A su vez, en el area de sistemas se efectlian los siguientes procesos: mantenimiento de los
servidores, control de datos y llamadas, soporte y mantenimiento, documentacion del inventario
tecnologico, mantenimiento al software, copias de seguridad, mantenimiento de los sistemas de
informacion, es decir, que la actividad que se desarrolla en el area en mencion alude a administrar
los sistemas operativos y brindar soporte a los usuarios con el fin de garantizar el buen
funcionamiento de las maquinas y el software para que el personal pueda operar sin limitantes.

Dicho esto, nuestro objeto de estudio se centra en realizar la caracterizacion exhaustiva de los
procesos de la empresa Procobas. Teniendo en cuenta que las empresas de cobranzas cumplen un
papel muy importante en el mercado y es muy comun que sea un servicio tercerizado, el cual tiene
como objetivo recuperar deudas con el fin de beneficiar la liquidez y solvencia del negocio o
empresa y analizar el riesgo o solvencia de los clientes al momento de otorgar créditos, efectuar
cobranza administrativa, judicial y extrajudicial, entre otros, esto lo realizan a través de estrategias
de seguimiento, definicién de politicas y cobranza, otorgamiento de diferentes opciones de pago,
entre otros. Y al caracterizar la empresa se pueden generar procesos de mejora significativos que

impactan de forma positiva en la consecucion de metas organizacionales.
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Pre — diagnostico

En la empresa Procobas se evidenciaron diferentes oportunidades de mejora en los procesos de
las areas de operaciones, gestion humana, contabilidad, calidad y sistemas, esto se obtuvo por
medio de dos métodos, primero se aplico una encuesta a los colaboradores de la empresa Procobas,
y luego se realiz6 trabajo de campo donde se efectuaron reuniones con los lideres de cada area con
el fin de conocer el estado actual de la organizacion.

Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: se evidencio poca documentacion y
ausencia de caracterizacion de procesos, esto puede conllevar al desconocimiento de los procesos,
disminucién de consciencia sobre el relacionamiento, impacto y engranaje entre areas,
desinformacion sobre flujos de trabajos, dificultades para establecer métricas de medicion,
incertidumbre en toma de decisiones, entre otros.

Tras la visita exploratoria en la compafiia, se observd que los colaboradores desconocian el
organigrama de la compaiiia, la mision, la vision, a su vez, no tenian claro y definidas sus funciones,
no hacian uso de formatos estandarizados, no contaban con métricas de medicion de gestion y
cumplimiento de objetivos de area y organizacionales, no se ejecutan procesos de evaluacion de
desempefio. Lo cual conlleva a desorganizacion, déficit de sentido de pertenencia, rotacion de
personal, baja productividad, dificultad para tomar decisiones en areas estratégicas, dificultad en
consecucion de clientes potenciales, obstaculos para el crecimiento de la compaiiia, dificultad para
prevenir riesgos y atender oportunamente problemas organizacionales. En resumen, tanto los
colaboradores como los lideres expresaron desconocimiento de procesos, ausencia de

estandarizacion y desinformacion que dificultan la operacion.
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Diagnostico

Siguiendo esta linea y con el fin de realizar el diagndstico de la compaiia, se aplico la
herramienta DOFA que segin Amaya (2010) permite evaluar la situacion actual de la compaiiia,
conocer debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de mejora o barreras que limitan el
crecimiento de la empresa y de esta manera generar un plan de accion.

Respecto a la herramienta DOFA que se encuentra en el anexo 1, se evidenciaron las siguientes
fortalezas: un ambiente laboral positivo basado en acciones direccionadas a robustecer el sentido
de valorar a los colaboradores, ademads, otorgan incentivos a los colaboradores basados en
comisiones y oportunidades de crecimiento.

Otra fortaleza es que la empresa ha invertido en herramientas de servicio como el sistema CRM
para los agentes de servicio lo que favorece la calidad de atencién al cliente y posibilita métricas
de medicion, también, cuenta con diversas alternativas de servicio, lo cual les da la posibilidad a
los clientes de elegir entre diferentes opciones que se ofrecen, también poseen un alto grado de
cumplimiento, esto le permite a la organizacion satisfacer la demanda, alcanzar las metas de
cartera, acreditar confianza y fidelizar a los clientes. Otro aspecto muy importante es la trayectoria
laboral que le aporta credibilidad, confiabilidad y denota casos de éxito.

Por otro lado, en cuanto a las debilidades de la compania Procobas, se observo falta de
programas de software avanzados que faciliten el proceso de deteccion de deudores que en tltimas
impacta directamente en la eficiencia y efectividad en la recuperacion de cartera, también se
evidencio que no apoyan en estrategias de marketing que impulsen el posicionamiento de la marca
para alcanzar reconocimiento en el sector de cobranzas a nivel nacional e internacional, otro
aspecto importante como punto de debilidad es que la compaifiia no cuenta con la capacidad y
solidez de atender sectores latinoamericanos.

Otro factor importante, es la rotacion de personal que experimenta actualmente la empresa
Procobas, dado que existe una alta desvinculacion y baja durabilidad de asesores de cobranza, y la
causal de salida es renuncia voluntaria o bajo desempefio, lo cual genera gastos en procesos de
desvinculacion y genera reprocesos en actividades seleccion, adquisicion de personal y
capacitacion de nuevos colaboradores.

Todavia cabe sefalar que una debilidad es el déficit tecnologico de la compaiiia Procobas, ya
que no cuenta con programas de automatizacion, analitica o trazabilidad de la informacion, lo cual

disminuye la capacidad de competitividad en el sector. Y, por ultimo, se identificaron falencias en
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el proceso de seleccion del personal dado que no cuentan con perfiles definidos, ni métodos de
evaluacion de conocimiento, personalidad o comportamiento que permita definir de manera
objetiva si una persona se ajusta a las necesidades de la compaiiia y el cargo.

Dentro de las oportunidades de la empresa Procobas, se observo que tanto los cargos directivos
como los colaboradores no cuentan con domino del idioma inglés, lo que genera barreras de
expansion teniendo en cuenta que la demanda laboral del sector de cobranzas exige dicho idioma.
Por otro lado, debido a la crisis financiera del pais debido al Covid 19 se evidencio incremento del
numero de deudores y del indice de endeudamiento, ya que muchas empresas quebraron, se generod
desempleo, las personas se quedaron sin capacidad de pago y esto se traduce en oportunidad de
adquisicion de clientes y por ende mayor posibilidad de generar ganancias.

Con base a lo anterior, una oportunidad es la practica de trabajo en casa, actualmente las
compafiias estdn adoptando la modalidad de trabajo Home Office, cuyas ventajas son la
disminucién de gastos de consumo, costos logisticos y de mantenimiento. De manera que la
compaiiia Procobas puede llegar a adoptar e implementar estas oportunidades en pro de potenciar
y favorecer el crecimiento de esta.

Como ultimo aspecto de la herramienta DOFA, se observaron las siguientes amenazas: la
compaiiia presento afectacion por pandemia Covid19, lo que ocasiond insolvencia econdmica por
incremento de deuda y disminucion de ingresos, lo que genera dificultad en la capacidad de pago
de los deudores e impacta negativamente la promesa de cumplimiento de pago a los clientes.

También, en particular surgido la creacion de impuestos y reformas tributarias en la ley
colombiana que dificultan el crecimiento en el sector. Simultaneamente existe una fuerte
competencia en el sector, cada vez mas, se posicionan aseguradores y entidades financieras en el
mercado con fuertes estrategias de negocio que les permiten acaparar clientes. Por otro lado, la ley
de proteccion de datos personales limita a la compaiiia y dificulta la deteccion de deudores, ya que
debe depender de autorizaciones de parte de los deudores para ubicarlos y conciliar acuerdos de
pago. Finalmente, el gobierno creo campanas de condonacion en algunas entidades del pais a las
cuales se pueden acoger a los deudores subsanando las deudas, lo cual representa perdida de
deudores.

De modo que con las condiciones actuales de la compaiiia Procobas, se infiere que existen
diferentes factores que afectan y benefician la compafiia, en cuanto a fortalezas se evidencia buena

gestion del capital humano y adopcion de herramientas de servicio al cliente que impactan
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positivamente la productividad y el logro de metas organizacionales. Por otro lado, al identificar
las debilidades la compaiiia cuenta con la posibilidad de prever riesgos, y actuar de manera
oportuna, principalmente se destaca la necesidad de implementar un software que apoye, optimice
y facilite la operatividad y que se desarrollen estrategias de marketing en pro visibilizar y
posicionar la compaiiia.

En cuanto a las amenazas identificadas, se sugiere a la compania Procobas efectuar un plan de
accion que se observa con detalle en el Anexo 1 para poder enfrentar y minimizar estos efectos.
Respecto a las oportunidades se le muestra a la compafiia hacia donde puede encaminar sus
esfuerzos para aprovechar factores, circunstancias o medidas para su favorecimiento.

Adicional a la herramienta DOFA y con el fin de evaluar la situacion interna de la compaiiia se
aplico la herramienta MEFI que alude a la Matriz de Evaluacion de Factores Internos, que de
acuerdo con Puebla Ciudad Incluyente (2019) tiene como objetivo realizar una evaluacion interna,
al punto de analizar la efectividad de las estrategias aplicadas y conocer con detalle su impacto,
también permite evaluar fortalezas y debilidades que en ultimas son el insumo para crear estrategias
que permitan resolver, optimizar y reforzar los procesos internos.

Hay que mencionar que para aplicar la MEFI es fundamental ser objetivos con la autoevaluacion
que se realice, mapear todos los procesos y actividades que fundamentan la operacion diaria, y
adquirir una postura critica en pro de buscar mejoras y equilibrio interno. (Puebla Ciudad
Incluyente, 2019).

Antes de entrar en materia es importante reconocer el procedimiento requerido para elaborar el
analisis MEFI. Puebla Ciudad Incluyente (2019) menciona los siguientes pasos: Primero se debe
determinar las fortalezas y debilidades mas importantes establecidas en el DOFA de la compaiia.
Luego se deben signar valores a cada factor, por ejemplo 10% baja importancia, 100% alta
importancia y que la sumatoria de estos sea igual a 100%. Posteriormente se debe establecer una
calificacién en cada clasificacion segin corresponde, por ejemplo, debilidad mayor alude a
calificacion 1, debilidad menor a calificacion 2 y de igual manera para las fortalezas.

Dicho esto, en la siguiente tabla se puede observar el consolidado de la matriz MEFI de la
empresa Procobas Ltda. Aqui se observan las principales fortalezas tales como: Experiencia en la
actividad econdmica, amplio portafolio, instalaciones Optimas para su funcionamiento,
conocimiento del negocio, respuesta efectiva, capacidad de instalacion y capacidad de negociacion,

donde la mayor fortaleza que tiene Procobas es el conocimiento en el negocio esto se debe a los
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afios que lleva ejerciendo la actividad econdmica y le ha permitido adquirir bastante experiencia
en el sector de las cobranzas, teniendo clientes muy potenciales que confian.

Seguido a esto, se identificaron las principales debilidades en las cuales esta: falta de acciones
que promuevan la motivacion de los funcionarios, ausencia de estrategias de marketing,
oportunidades de mejora en el proceso de seleccion de personal, falta de capacitacion a los
funcionarios, falta de control interno, ubicacion de la organizacion, falta de departamento de [+D+1,
falta de software y alta rotacioén de personal.

La mayor debilidad con una puntuacion del 0.30 es la falta de motivacion de los funcionarios,
este factor puede influir en muchos aspectos internos ya que el personal no da el 100% de su
capacidad, lo que se uno con la falta de definicion y claridad de funciones, expectativas y métricas
desde el momento de la contratacion vs el nivel de exigencia por parte de los directivos, esto
conlleva a una desmotivacion por parte de los colaboradores y baja contribucion en los logros
organizacionales.

e Matriz MEFI de la empresa Procobas LTDA.

MEFI
FORTALEZAS PROCOBAS LTDA
Nimero  FACTOR CRITICO DE EXITO  PESO Calificacion Puntuacién
Tipo Numero
E?ip?rlenma en la actividad 0,02 Fortaleza 4 0,08
1 econodmica Mayor
Fortaleza
2 Amplio portafolio del sector s Mayor 4 0,16
Ipstalaglones Optimas para su 0.05 Fortaleza 4 0.20
3 funcionamiento Mayor
Fortaleza
4 Conocimiento del negocio v Menor 3 0,60
Fortaleza
5 Respuesta efectiva a los clientes . Mayor 4 0,60
Fortaleza
6 Capacidad para satisfacer la demanda 5 Menor 3 0,09
Fortaleza
7 Capacidad de negociacion s Mayor 4 0,16
9
SUBTOTAL FORTALEZAS 1,89
DEBILIDADES
Nimero  FACTOR CRITICO DE EXITO  PESO Calificacién Puntuacién
Tipo Numero
0.05 Debilidad )
1 Motivacion a los funcionarios ’ menor 0,10
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0.09 Debilidad |
2 Publicidad para darse a conocer ’ mayor 0,09
0.04 Debilidad |
3 Proceso de seleccion de personal ’ mayor 0,04
Falta de capacitacion a los 0.08 Debilidad 1
4 funcionarios ’ mayor 0,08
Debilidad
5 Falta de control interno 0,05 menor 2 0,10
0.03 Debilidad )
6 Ubicacion de la organizacion ’ menor 0,06
0.06 Debilidad )
7 Falta de departamento de I+D+1 ’ menor 0,12
0.02 Debilidad 1
8 Falta de programas de Software ’ mayor 0,02
Debilidad
9 Rotacion de personal 0,05 menor 2 0,10
10
SUBTOTAL DEBILIDADES 0,71
TOTAL 1,00 2,60

Figura 6. MEFI procobas. Elaboracion propia

El siguiente punto trata de MEFE que segln las definiciones de Puebla Ciudad Incluyente
(2019) hace referencia a la Matriz de Evaluacion de Factores Externos, el cual es una herramienta
de diagnéstico que permite efectuar la identificacion de factores externos que implican las
oportunidades y amenazas de la empresa, que en definitiva influyen en el crecimiento y expansion
de esta. Para ejecutar un MEFE provechoso, se debe estar en la capacidad de aumentar la vision y
sensibilidad respecto a los factores externar para concretar esas oportunidades y amenazas y
poderlas atender de manera oportunidad disefiando estrategias de accion.

A su vez, el procedimiento para realizar el MEFE, consiste en: Primero determinar las
oportunidades y amenazas mas relevantes en el DOFA de la empresa Procobas. Luego asignar
valores a cada factor, por ejemplo 10% baja importancia, 100% alta importancia y que la sumatoria
de estos sea igual a 100%. Y, por ultimo, establecer una calificacion en cada clasificacion por orden
de importancia, por ejemplo, item 1 si no se trabajo en ello, item 2 si se trabaja de forma ocasional
y asi sucesivamente. (Puebla Ciudad Incluyente, 2019).

Dicho esto, en la siguiente tabla se puede observar el consolidado de la matriz MEFE de la
empresa Procobas Ltda. Aqui se observan las oportunidades mas destacadas que tiene la empresa
las cuales son: sector con amplia oferta, alianzas estratégicas, incremento en los indices de
endeudamiento, acceso a nuevos mercados, crecimiento en la adquisicion de productos financieros,

transformacion digital.
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La mayor oportunidad que se identificd con un puntaje del 0.32 es la trasformacion digital, ya
que es un factor clave en el sector a raiz de todo el cambio que ha tenido la sociedad, la
globalizacién y el aumento del uso de herramientas digitales, y para incursionar se deben claridad
de los procesos para poder incursionar en dicha trasformacion digital y contribuir en el crecimiento
de Procobas.

e Matriz MEFE de la empresa Procobas LTDA.

MEFE
OPORTUNIDADES
Nimero F ACT%I;( I?IIE)ITICO DE PESO Calificacion Puntuacién
Tipo Numero
. 0,06 RespAuesta 4 0.24
1 Sector con amplia oferta superior
Al.1anz.as estratégicas con 0,05 .Respuesta ‘ 3 0.15
2 organizaciones superior a la media
Incremento de los indices de 0.03 RespAuesta 4 0.12
3 endeudamiento superior
0,04 Respuesta 4 0,16
4 Acceso a nuevos mercados superior
El crecimiento d? la adquisicion 0,05 RespAuesta 4 0.20
5 de productos financieros superior
Respuesta
Transformacion digital 0,08 superior 4 0,32
SUBTOTAL OPORTUNIDADES 1,19
AMENAZAS
Némero FACT%];( I(Fjrl({)ITICO DE PESO Calificacion Puntuacién
Tipo Numero
Incremento del indice de 0.07 Respuesta media ) 0.14
1 desempleo
2 Impuestos y reformas tributarias 0,03 Respuesta media 2 0,06
Ingreso de competencia en el 0,25 Respuesta media ) 0,50
3 sector
4 Economia del pais 0,05 Respuesta media 2 0,10
5 Globalizacién mundial 0,04 Respuesta media 2 0,08
6 Avances tecnoldgicos 0,25 Respuesta mala 1 0,25
7
8
SUBTOTAL AMANEZAS 1,13
TOTAL 1,00 2,32

Figura 7. MEFE procobas. Elaboracion propia



21

A modo de integracion, aqui se puede observar el resultado de los andlisis de la matriz, con un
puntaje en el MEFI de 3.45 y el MEFE de 3.02 para obtener un ponderado final del 3.24, que
ubicandolo en la grafica obtenemos, que el principal foco de la organizacion en la actualidad
debe ser el crecimiento en el sector y la construccion de nuevas maneras de trabajo para mejorar

la satisfaccion del cliente.

e Ponderado Matriz MEFI y MEFE de la empresa Procobas Ltda.

Y X
EFI EFE  |PONDERADO|
3,45 3,02 3,24

Figura 8. Ponderado MEFI Y MEFE. Elaboracion propia

En la tabla numero 3 podemos ver los resultados principales de la matriz MEFI Y MEFE, con
el fin de sacar un ponderado total de los resultados, y poderla situar en nuestra grafica e identificar

actualmente qué factor tiene que potencializar la empresa para poder ser competitivo en el sector.

e Objetivo de crecimiento y construccion

CRECER Y CONSTRUIR

Figura 9. Objetivo de crecimiento y construccion de la empresa Procobas. Elaboracion propia
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En definitiva, el proceso de diagnéstico MEFI' Y MEFE permiti6 identificar en que aspecto debe
crecer y construir la organizacion Procobas LTDA. Respecto a crecer la compafiia cuenta con la la
oportunidad de crear e implementar nuevas estrategias de negocio con el fin de ser mas
competitivos en el sector y poder ganar un participacion mas alta de los clientes, para ello, se debe
capacitar a toda la organizacion y documentar cada proceso vital para que cada uno de los
colaboradores tengan claro sus funciones y se especialicen en cada proceso, esto genera mejor
rendimiento en sus funciones diarias.

En cuanto a construir la empresa podria consolidar nuevos negocios y campos de accion, es
decir crear nuevos productos para satisfacer las necesidades de los clientes, pero para ello primero
se deben efectuar un trabajo riguroso en la definicion de procesos actuales para poder identificar

con certeza que le hace falta a la organizaciéon y como impleméntalo.
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Descripcion del problema

La problematica de la empresa radica en que existe ausencia de definicion de procesos,
actividades, procedimientos, tareas, responsables y recursos, por ende, presenta diferentes
oportunidades de mejora como lo son la organizacion interna, ausencia de lineamientos, poca
claridad en las funciones, no adopcion de métricas de medicidon, no estandarizacién de procesos
organizacionales, no documentan los procesos, no existen flujos de trabajo definidos, dificultad en
la toma de decision, existencia de rotacion laboral, dificultades en la comunicacién, baja cultura
de trabajo colaborativo y orientacion a resultados, generacion constante de re procesos y poco
favorecimiento de competitividad frente a empresas del mismo sector.

En relacion a lo mencionado anteriormente, se evidencia que la curva de crecimiento de la
empresa Procobas no ha sido la esperada por ellos mimos en la trayectoria de 21 afios en el
mercado, ya que, el objetivo es aperturar mas sedes a nivel nacional e internacional, y hace algunos
afios no ha adquirido nuevos clientes potenciales y el ntimero de colaboradores no ha aumentado
significativamente, y aiin desea adquirir mayores herramientas que le permitan enfrentar ambientes
volatiles, inciertos, complejos y ambiguos. Por ello, el presente proyecto de pasantia pretende
contribuir a través de la elaboracion de caracterizacion de procesos donde se especifica y detallan
las entradas, actividades y salidas lo cual serd muy provechoso para la compaiiia.

Formulacion del problema

(Las estructuraciones de procesos empresariales son verdaderas herramientas de mejora
continua en el sector de cobranzas?

(La caracterizacion de procesos empresariales son verdaderas herramientas de mejora continua

en el sector de cobranzas?
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Objetivos

Objetivo general

Caracterizar los procesos de la compafiia Procobas LTDA con el fin de promover la
competitividad de la empresa en el sector de cobranzas a través de la aplicacion de técnicas de
analisis detallado de procesos.
Objetivos especificos

e  Diagnosticar los procesos de la empresa Procobas LTDA con el fin de identificar el estado
actual de la misma a través de DOFA, MEFI Y MEFE.

e Construir una encuesta para los colaboradores con el proposito de levantar informacion
acerca de los procesos organizacionales mediante formulario de Google.

e Analizar los resultados del estado actual de los procesos de la compafiia con el fin de
identificar estado, fortalezas, oportunidades de mejora a través de cursogramas.

e Proponer la caracterizacion de los procesos en pro de estandarizarlos mediante formatos de

caracterizacion.
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Disefio metodolégico

El presente proyecto de pasantia profesional se basa en el modelo de investigacion cualitativa
descriptiva, de acuerdo con Watson-Gegeo (1982) y Pérez (2001) citados por Grimaldo (2018) la
investigacion cualitativa es un método cientifico de observacion de fendmenos con el fin de
recopilar datos cualitativos, efecttia descripciones detalladas de fendmenos o comportamientos
observables. Esta metodologia recopila datos a través de descripciones detalladas. Este tipo de
investigacion se caracteriza por analizar niveles micro y profundizar en el objeto de estudio, la
metodologia cualitativa tiene la posibilidad de analizar caracteristicas, discrepancias y
particularidades. En general la investigacion es inductiva, produce datos descriptivos, valida y
reconoce el contexto y los actores que lo componen bajo una perspectiva holistica.

A su vez, de acuerdo con Vasquez (2016) los estudios descriptivos permiten especificar como
se manifiesta un fenémeno y todo aquello que lo compone, esto lo realiza estudiando los atributos
de este. Se caracteriza por hacer uso de estrategias o técnicas de levantamiento de informacion
como entrevistas, cuestionarios u observacion.

De esta manera, y con el objetivo de caracterizar los procesos de la compafiia Procobas Ltda se
llevaron a cabo las siguientes fases:

Fase 1

Diagnosticar el estado actual de la organizacion, a través herramientas como DOFA. De acuerdo
con Amaya (2010) el DOFA es una herramienta o método de analisis de vulnerabilidad, tiene como
objetivo determinar el estado de la organizacion ante circunstancias o factores que afectan la
empresa. Alli de evidencian amenazas, oportunidades, debilidades y oportunidades. Propicia un
panorama general, permite la toma de decision, o fundamenta planes de accidn, siendo su pilar la
planeacion estratégica, en pro de minimizar amenazas, fortalecer debilidades, potenciar fortalezas,
y corregir debilidades. Ver Anexo 1.

Fase 2

Construccion de instrumento de levantamiento de informacion. Estd compuesto por 25
preguntas, tipo pregunta abierta y opcion multiple, estas se dividen en cuatro componentes que son:
procesos, control y monitoreo, oportunidades de mejora y generalidades. Y se aplico a 25
colaboradores que pertenecen a el area de operaciones, calidad, sistemas, juridica y gestion
humana. Para ello se implement6 una ficha técnica de la encuesta con el fin de identificar los

siguientes aspectos:



N
(e)]

Ver anexo 2
Fase 3

Analisis de los procesos. Una vez obtenida la informacion mediante el instrumento, se organiza
la informacion basada en el mapa de procesos de la empresa que se divide en procesos estratégicos,
procesos misionales y los procesos de apoyo, de esta manera, se crea un cursograma por cada uno
de los mencionados. De acuerdo con Ingenio Empresa (2016) el cursograma es una herramienta
precisa para analizar procesos, por la facilidad de representacion grafica que permite, en el que se
muestra de manera sistematica las actividades que realizan los colaboradores desde su rol. Como
ventajas permite identificar errores, reprocesos y propiciar planes de accion. Ver Anexo 3.
Fase 4

Caracterizacion de los procesos. Con base a el analisis se diseiid un formato especifico que se
compone de entradas, que aluden a proveedores internos, externos e insumos, del mismo modo,
se compone de actividades que son: planear, hacer, verificar y actuar. Y finalmente se compone

de salidas, es decir, servicios, productos o resultados internos o externos. Ver Anexo 4.
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e Formato de caracterizacion

Codigo:
~ CARACTERIZACION DEL PROCESO Version:
W Fecha: 03/11/20
Pagina 1 de 2
Cobro de cartera Administrativa
TIPO DE PROCESO Estratégico | | Misional | | Apoyo | | Seguimiento y control

RESPONSABLE Supervisor de operaciones
OBJETIVO Objetivo del proceso
ALCANCE Donde comienza y termina el proceso

ENTRADAS
PROVEEDOR ACTIVIDADES SERVICIOS

INSUMOS Y/O ER INTERESADA
INTERNO EXTERNO PRODUCTOS EXTERNA

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Figura 10. Formato de caracterizacion. Elaboracion propia

Esta es la plantilla se utiliz6 para caracterizar los procesos que se identificaron en el mapa de

procesos con el fin de identificar las entradas, insumos, actividades y salidas de cada proceso.
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Marco tedrico

Los procesos en las organizaciones son necesarios constituyen la columna vertebral de toda
compaiiia, permiten la organizacion, favorecen la competitividad y la estrategia organizacional.

Es claro que los procesos siempre han existido, constituyen la organizacioén y determinan lo que
se hace y como lo hacen, tienen un rol funcional bajo caracteristicas especificas, promueven el
trabajo colaborativo y direccionan a una cultura empresarial orientada en la obtencion de
resultados. Como los procesos son la base del sistema empresarial, la problematica se centra en
ellos, puesto que hoy en dia se requiere que los procesos sean mas eficientes y eficaces y que
respondan a la plataforma estratégica definida (Medina et al., 2010, pp. 5).

De esta manera Amozarrain, 1999 citado por Medina et al., 2010 expresa que los procesos son
considerados la base operativa de las empresas, es decir son la base estructural, esto se denomina
una vision funcional, cuyo enfoque parte de la idea de que las empresas son tan eficientes como lo
son su procesos, y para conseguir objetivos satisfactoriamente los recursos y actividades necesarios
se deben gestionar como un proceso, lo que en ultimas va permitir satisfacer las necesidades de los
clientes.

En este sentido, la gestion por procesos alude a un modelo de gestion organizacional basado en
los procesos, donde la organizacidn se percibe como un sistema interrelacionado. Alli se asignan
responsable a los procesos, se establece una gestion interfuncional que agrega valor al cliente, y
para ello se requiere de compromiso desde la gerencia y una adecuada coordinacion entre los
miembros de la compaifiia y la efectividad radica en identificar procesos y reconocerlos como un
sistema. En cuanto a los beneficios que se obtienen de aplicar la gestion por procesos en las
organizaciones, se permite reconocer y entender la estructura y funcionalidad de los procesos, las
fortalezas y debilidades, las oportunidades de mejora, favorece la identificacion de prioridades,
propicia la construccion de planes de mejora, se eliminan ineficiencias, promueve competitividad,
adaptacion y mejora continua (Medina et al., 2010, pp.6). De acuerdo con Nogueira Rivera et al
(2004) los procesos se definen como:

Secuencia ordenada de actividades repetitivas que se realizan en la organizacidon por una persona, grupo

o departamento, con la capacidad de transformar unas entradas (Inputs) en salidas o resultados

programados (outputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha solicitado y que son

los clientes de cada proceso) con un valor agregado. Los procesos, generalmente, cruzan repetidamente

las barreras funcionales, fuerzan a la cooperacion y crean una cultura de la empresa distinta (mas abierta,
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menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener privilegios. (Medina et al., 2010,

pp.9).

Por lo tanto, para mejorar un proceso existen tres fases fundamentales, la fase 1 consiste en el
analisis del proceso, para ello se debe constituir un equipo y planificar el proyecto, se genera un
listado de los procesos de la empresa, se identifican los mas relevantes, se seleccionan los procesos
a mejorar y se nombra a los responsables del proceso. La segunda fase consiste en constituir el
equipo de trabajo, definir el proceso empresarial, se elaboran diagramas y se mejora el proceso,
luego se establecen indicadores y en la fase final, se implementa el procedimiento, se realiza
seguimiento y control (Medina et al., 2010, pp.14).

La gestion de procesos se ha convertido en una necesidad de las empresas, no solo para ser
competitiva, si no para mantenerse en pie para si misma. Se ha evidenciado que la falta de
planificacion y de estrategia no favorecen el avance de las compaiiias, y contrario a ello, se debe
seleccionar, describir y documentar los procesos que conforman la compania (Duarte, Guagua &
Sotomayor, 2019, pp. 2).

La gestion por proceso historicamente tiene raices en principios Tayloristas de division del
trabajo por areas y funciones, los organigramas definen relaciones jerarquicas entre los cargos, sin
embargo, en el organigrama no se ve reflejado el funcionamiento de la empresa, las
responsabilidades, los flujos o acciones estratégicas. La gestion de empresas por procesos regula
la actividad empresarial, implica una serie de practicas que sirven para la planificacion y control,
elaboracion de planes de accion en pro de mejora continua. Este modelo surgio en la década de los
80 por el modelo japonés de desarrollo del sistema de produccion Toyota y en la aparicién de
normas internacionales de calidad ISO, que consistia en entender, visualizar y controlar los
procesos organizacionales con el fin de aumentar la eficacia de la compaiiia y la satisfaccion del
cliente (Duarte, Guagua & Sotomayor, 2019).

Posteriormente en los afios 90 Zariategui (1999) expreso que los procesos son fundamentales al
mejorar politicas de calidad, consiste en identificar y gestionar de manera sistematica los procesos
de la organizacion y las interacciones entre si, mediante vinculos causa — efecto, cuyo propdsito es
coordinar, mejorar la efectividad y la satisfaccion de los actores que intervienen. Més adelante en
el siglo 21 Velazco (2007) indico que la gestion por procesos son técnicas y herramientas a utilizar
en los niveles organizacionales para satisfacer necesidades de cliente interno y externo,

anteriormente se pensaba que la calidad unicamente se controlaba en el area de calidad, que se
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dedica a separar el producto aceptable, pero luego, se extendio el concepto de calidad a todas las
areas y para ello, se debe definir responsables para cada proceso, esta persona debe promover y
vigilar el desempefio del proceso, verificar si el proceso cumple con lo requerido por el cliente, si
se cumple con las metas, que garantice actividades de mejora continua y resolver posible
inconvenientes, velar por los intereses funcionales (Duarte, Guagua & Sotomayor, 2019).

La gestion por procesos implica la mejora continua en todo lo que compone a la organizacion,
optimizar gastos y aprovechar recursos, para ello, se implementan planes de accion, teniendo claro
que no todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia o impacto en estos
procesos (Duarte, Guagua & Sotomayor, 2019).

Con relacion a lo mencionado existen herramientas que permiten visibilizar la gestion por
procesos, el diagrama de flujo de acuerdo con Gémez (1997) consisten en la representacion grafica
de actividades, interacciones organizacionales mediante simbolos basado en una secuencia logica,
estos permiten definir, formular, analizar y solucionar problemas. A su vez, el mapa de proceso
hace referencia a la representacion grafica de los procesos que componen la organizacion,
permitiendo entender las relaciones internas y externas, donde estos se pueden agrupar en
macroprocesos y micro procesos, todo ello conlleva generar orientacion a objetivos estratégicos y
promover una vision de procesos y perspectiva global (Duarte, Guagua & Sotomayor, 2019).

Los procesos se interrelacionan con el Sistema de Gestion de Calidad que segin Goetsch &
Davis, 2014) es una herramienta vital que permite optimizar los procesos empresariales de
planeacion, control y mejoramiento (Hernandez, Barrios & Martinez, 2018). A su vez, Deming
(1986) citado por Herndndez et al (2018) la calidad tiene la capacidad de transformar las
necesidades de los clientes a un nivel medible y cuantificable. De esta manera, Barba (2004)
concluye que la calidad implica una estrategia organizacional orientada a fortalecer la
competitividad y adaptacion a los cambios del mercado (Herndndez, Barrios & Martinez, 2018).

De esta manera, la gestion por procesos requiere una fuerte base de calidad, eficacia y eficiencia
a través de materia prima, colaboradores y acciones financieras. Para que una compafiia se
mantenga en el tiempo y sea competitiva debe esforzarse por obtener excelentes resultados y para
ello requiere gestionar organizada y adecuadamente sus actividades y recursos en pro de alcanzar
los objetivos organizacionales éxito. Para ello, se deben adoptar e implementar metodologias que
permitan gestionar mejores resultados. De acuerdo con (Rodriguez et al., 2012) la gestion por

procesos precisamente permite adoptar una cultura de trabajo colaborativo, promoviendo
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cooperacion y orientacion al resultado, esto provee beneficios para el cliente y ventajas para los
colaboradores y organizacion en general (Hernandez, Barrios & Martinez, 2018).

Con respecto a la diferencia entre la gestion tradicional y la gestion por procesos Herndndez et
al., (2018) afirman lo siguiente:

La gestion por procesos implica una vision transversal de la empresa que persigue satisfacer las
necesidades del cliente y que facilita una visualizacion mas explicita de la cadena de valor del sistema
productivo permitiendo lograr mayor eficiencia de los procesos. La gestion tradicional es mas arraigada
en las funciones, presenta una inercia natural para desprenderse de los paradigmas propios del enfoque,
por lo cual puede entenderse como un enfoque en que el cliente estd mas distante de los procesos
productivos, sin olvidar que, en los procesos de servicios, una caracteristica que los distingue es que el
cliente esta mas cerca del proceso operacional.

En términos generales la gestion por proceso se fundamenta en una vision transversal, persigue
como objetivo satisfacer las necesidades del cliente, y de esta manera permite visualizar de forma
mas clara los procesos inmersos lo que en ultimas genera eficiencia en los procesos la filosofia de
gestion por procesos radica en que “las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos’” aqui
la empresa se percibe como un sistema interrelacionado (Herndndez, Barrios & Martinez, 2018).

Siguiendo esta linea, es importante mencionar que el disefio de procesos hace referencia a la planeacion

de pasos rutinarios de un proceso con el objetivo de alcanzar un objetivo. Recordemos que los procesos

son una serie de actividades interrelacionadas que convierten entradas en resultados bien llamados
salidas, estos procesos requieren de recursos y estdndares definidos para que tengan un excelente
desempefio en el ciclo repetitivo. Alienado, existen los componentes de los procesos que son subprocesos
actividad y tareas. Por ello, en el disefio de procesos, se determina el flujo de trabajo, se define la

conformacion de los equipos, se definen los requerimientos, en tltimas un proceso bien disefiado va a

mejorar la eficiencia y promueve la productividad (Plaza, 2017).

Del disefio de proceso, se derivan los instrumentos de disefio que son los diagramas de flujo, el
cual es un resumen de las decisiones y flujos de trabajo que conforman un procedimiento o proceso
desde su inicio hasta finalizacion, alli se muestra como funciona todo el sistema, permite evidenciar

donde ocurren los errores, permitiendo definir, documentar, analizar y mejorar el sistema.
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Resultados

e Organigrama Procobas Ltda

PR&C 1= BAS LG

CEICE T e IR TET L

Figura 11. Organigrama procobas. Elaboracion propia

Con respecto, al organigrama, en la imagen se evidencia la representacion grafica de la
estructura de la empresa, las relaciones, partes y funcionamiento. En Procobas la directriz principal
es la gerencia general, prosigue la gerencia administrativa que lidera el area de calidad, contabilidad
y sistemas. La segunda directriz es la gerencia operativa, esta se compone por la direccion
operacional que tiene a cargo, tres dependencias ejecutivas y tres dependencias operativas
ejecutivas. Por otro lado, esta la direccion juridica, que se conforma por dos dependencias juridicas

y por una dependencia operativa juridica.
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Mapa estrategico
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Figura 12. Mapa Estratégico Procobas Ltda. Elaboracion propia.

Por otro lado, en la siguiente imagen se puede observar el mapa estratégico de la compaifiia
Procobas, el cual es un elemento importante, donde se observan los procesos fundamentales de la
organizacion, aqui se evidencia las entradas, los procesos estratégicos, procesos misionales,
procesos de apoyo y finalmente la salida. Antes de profundizar en ello, es importante mencionar
que la empresa Procobas tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes, basicamente
consiste en ayudar a entidades financieras en la recuperacion de cartera, a esto, se le denomina
entrada. Posterior, se encuentran los procesos, ahondaremos en cada uno, los procesos estratégicos
que se ubican en la parte superior media, se componen por la planeacion financiera, operativa y
estratégica son quienes tomas las decisiones vertebrales de la compaiia. A su vez, los procesos
misionales son la razén de ser de la organizacion, es decir, la actividad econémica de la compaiia,
hacia donde estan enfocados los esfuerzos, y los procesos de apoyo son los que ayudan a que los
procesos misionales se puedan cumplir desde actividades u operaciones de base. Y en ultimas se
encuentra la salida que alude al resultado de entidades satisfechas con la recuperacion de cartera.

A continuacion, se efecttia el analisis de los resultados, obtenidos posterior a la aplicacion del
instrumento de diagnodstico de caracterizacion de procesos, el cual se aplicd a 25 colaboradores
distribuidos en el area de operaciones, calidad, sistemas, juridica y gestion humana. Es importante

mencionar que el formulario se compuso de 25 preguntas, divididas en cuatro componentes que
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son: procesos, control y monitoreo, oportunidades de mejora y generalidades. Como primera
medida en la seccidon de informacion de registro se validd el nivel educativo de los colaboradores
de la compania Procobas, y se observo que el 52% de los colaboradores cuentan con formacion
universitaria, es decir, se encuentran en proceso de estudio de formacion profesional o ya cuentan
con titulo universitario, el 20% tiene formacion tecnoldgica, el 12% adquirié formacion media
bachiller, de decimo a onceavo grado, el 8% cuenta con formacion técnico laboral, un 4% cuenta

con formacion técnico profesional, y otro 4% cuenta con formacion especializada.

e Nivel de estudios de los colaboradores de Procobas Ltda

Mivel de estudios

@ Basica Secundaria (8° a 9%)
@ Media (10°a 117%)

@ Téenico Labaral

@ Técnico profesional

@ Tecnclégica

@ Universitaria

@ Especializacion

Figura 13. Nivel de estudio. Elaboracién propia

Siguiendo esta linea, en la siguiente grafica se observa a qué area de la compafiia pertenecen los
participantes de la muestra, el 56% hace parte del equipo de operaciones, es decir son agentes
telefonicos u asesores de cobranza que se encuentran interactuando constantemente con los
deudores para incentivar el pago y recuperar cartera. El 28% pertenece al area juridica cuya area
estd muy conectada con el area operativo, puesto toma aquellos casos resistentes al pago de sus
deudas para proceder con cobros especializados, como cobro pre juridico u otros. Un 8% pertenece
al area de calidad y otro 8% pertenece a otras areas de la organizacion. El mayor porcentaje de
nuestros participantes pertenecen al area musculo principal de la empresa que es el area de

operaciones.



e Area de la compaiiia Procobas Ltda a la que pertenece la muestra

LA qué area pertenece?

@ Gestdn Humana
@ Contabilsdad

& Junidica

@ Operacanes

& Caldad

@ Sistemas

@ Owo

Figura 14. Area de trabajo. Elaboracién propia
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A su vez, con el fin de identificar de qué herramientas o programas hacen uso los colaboradores

de la compaiiia, se observo que el 64% manejan tanto la suite de Microsoft Office como el Software

especializado para realizar las llamadas, el 24% utiliza los programas de office Uinicamente y el

12% que corresponde a los asesores de cobranzas o agentes telefonicos hace uso del software de

llamadas.

e Herramientas o programas que utilizan los colaboradores de Procobas.

£00é herramientas o programas requiere para realizar su trabajo?

i Excel

o Veord

& Acoss

'-' r"rngu'lu e Namadas
i} Todas las antericies

Figura 15. Herramientas. Elaboracion propia

Con el instrumento de evaluacion, también se identifico qué herramientas utilizan los miembros

de la compaiiia para establecer esas interacciones naturales del dia a dia laboral. Se observo que el

68% hace uso de las diferentes herramientas comunicativas como envido de correos, chat

corporativo, reuniones por Google Meet y llamadas telefonicas. Sin embargo, un dato relevante es
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que el menor porcentaje corresponde a la comunicacion verbal directa, la cual es muy importante
para tejer esas interacciones humanas, fortalecer vinculos laborales, desarrollar sentido de

pertenencia, adherencia al equipo, etc.

e Medios de comunicacion que utilizan los colaboradores de Procobas.

;Qué medios o herramientas de comunicacion utiliza para comunicarse con los miembros de la
compania para temas laborales?

@ Coreo

@ Chat corporativo

0 Google Mest

@ Comunicacion verbal directa
® Liamada telefénica

@ Todas las anteriores

Figura 16. Medios de comunicacion. Elaboracion propia

Un factor importante que se indagod, corresponde al tiempo limite que establecen en Procobas
para entregar los colaboradores entregue los resultados del trabajo asignado, Se evidencié que el
32% dispone de 1 a 3 dias méximo para entregar los resultados de su trabajo, y el 12% dispone de
3 a 5 dias. Los demads no tienen estipulada una fecha de entrega, o varian en entregas quincenales
o mensuales. También se observa que no hay fechas estandares que permitan mayor sincronia, o

fechas estratégicas para accionar de manera anticipada. Lo cual es una oportunidad de mejora.
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e Tiempo de entrega de los resultados de actividades asignadas

¢Indique cuanto tiempo en promedio le dan para entregar su trabajo?

25&nbspirespuestas
® 1z23dias
® Jasdias
0 1semana
@ 2 semanas
il “ @ No tengo estipulado fecha de entrega

@ MENSUAL
@ Tenemos tiempos de entrega distintas. ..
® 1mes

1wv

Figura 17.Tiempo de trabajo. Elaboracion propia

En cuanto al nivel de claridad que tiene los colaboradores respectos a las funciones
correspondiente, se evidencié que el 60% tiene claras las funciones, el 36 % tiene medianamente
clara las funciones, es decir desconoce algunas cosas, y el 4% no tiene muy claras sus funciones.
Esto indica que se debe realizar un trabajo interno de fortalecimiento, definicion de scorecard y
socializacion de funciones y objetivos por cargo. Sin embargo, aunque tienen algunos tiempos
establecidos, lo que manifestaron los colaboradores es que no cuentan con un formato estandar

para entregarlos, por lo tanto, se entrega de forma libre y de acuerdo a la consideracion individual.
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e Nivel de claridad y conocimiento de las funciones de los colaboradores de Procobas

Es una escala de 1a 5, donde 1 (una) es” muy poca” v 5 (cinea) es "bastanta”, Indique qué tan

claras tiene sus funciones.
25 respuesias

15

Figura 18. Conocimiento de las funciones. Elaboracion propia

Por otro lado, con el instrumento de diagnostico se indago sobre la existencia de actividades que
permitan planeacion de trabajo, asignacion, estipulacion de tiempo, y plan de accion. De lo cual se
evidencid que el 84% manifest6 que se efectivamente si se ejecutan dichas acciones y el 16% indica
que lo realizan de manera ocasional. Lo cual es una de las actividades pilares en cada area que va

permitir establecer el plan para alcanzar el objetivo.
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e Acciones para establecer el plan de accion en las areas de Procobas.

£ En su compariia u area se definen o tratan algun plan de trabajo para indicar actividades, tiempos,

personas, herramientas y responsable?
25Enbsprespuestas

@ s
® o

@ Ocaslanalmeants

Figura 19. Plan de trabajo. Elaboracion propia

En cuanto al nivel de seguimiento que ejercer los lideres de los equipos en las distintas areas de
la compaiia Procobas, se observé que se estd ejerciendo un buen trabajo de seguimiento en pro del
cumplimiento y alcance de objetivos ya que el 92% indico que si se tienen espacios de seguimiento
de las actividades ejecutadas por el colaborador. Solo el 8% manifestd que se realizan de manera

ocasional.

e Acciones de seguimiento de actividades de los colaboradores de Procobas

iExisten espacios de seguimiento de sus actividades. es decir, revisan la manera en que usted

ejecuta sus actividades?
25&nbsp;respuestas

® =i
@ Mo

B Ocasonalments

Figura 20. Seguimiento de las actividades. Elaboracion propia
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En cuanto la accion de facilitar o dotar a los colaboradores de manuales, instructivos o
documentacién base para ejecutar la labora de la mejor manera probada y estandarizada ajustada a
las necesidades de la compaiiia, se observo que, aunque la empresa no cuenta con documentacion
estandar, si aporta material al personal para realizar sus labores con base a una guia, ya que el 72%
expreso que, si dispone de dicha informacion, sin embargo, el 28% expresd que no se le ha brindado
la misma. Esto evidencia que ain se debe fortalecer ese acompafamiento y disposicion de
informacion guia para garantizar el mejor proceder por parte de los colaboradores.

e Acciones de formacion del personal de Procobas

£En algun momento le han entregado un documento base o guia de la manera mas adecuada de

realizar sus labores?
25Knbsprespussias

@ =
@ Hao

Figura 21. Manual de conocimiento. Elaboracion propia

Uno de los grandes logros de las compaiias, es generar un sentido de pertenencia y
reconocimiento de la misma, por ello, se indagd sobre el nivel de conocimiento que tienen los
colaboradores sobre la plataforma estratégica, y entre ello, identificar si conocian el objetivo
principal de la empresa Procobas. Y se evidencia que efectivamente el 96% tiene claro que

Procobas se dedica a la recuperacion de cartera y asesoria juridica, solo el 4% no tenia claridad.
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e Objetivo de la compaiiia Procobas Ltda

iCual es el objetivo de la compania Procobas LTDAT

25&nbsp resplesing

i Recupsracidn de Carlsra ¥ ASEsEoris
Juridica

@ Asesona Financiera

B Prestamos a personds naturales

@ RECUPERACION DE CARTERA Y
LOCALIZACION DE DEUDORES

Figura 22. Objetivo de la organizacion. Elaboracién propia

Una seccion de gran importancia estuvo dedicada e conocer las oportunidades de mejora que
han identificado los colaboradores, la mayoria coincidié enque se debe mejorar el trato hacia el
personal fortalecer el liderazgo, mejorar las estrategias por parte del lider para alcanzar los
objetivos y trasmitir al equipo, mejorar los incentivos a los asesores de cobranza con el fin de para
motivar el cumplimiento del alcance de la meta, propiciar espacios de capacitacién y formacion,
mejorar o potenciar la capacidad de trabajo en equipo, y definir de manera clara las funciones que

se deben desempeiiar.
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Conclusiones

En el presente trabajo se evidencié que la compaifiia Procobas Ltda cuenta con una trayectoria
importante en el sector de cobranzas, como aspectos positivos se observd que cuenta con
satisfactorios niveles de servicio que le han permite ser aliado para diferentes companias en el
proceso de cobranza. Sin embargo, tiene algunas oportunidades de mejora en lo que respecta a la
caracterizacion de procesos.

La caracterizacion de los procesos ayuda a la empresa a que los colaboradores tengas muy claro
sus funciones y mejoren su rendimiento, con el fin de ser mas competitivos en el sector y poder
ganar mas participacion en el mercado.

Respecto al diagnodstico de la compaiiia se identifico que como fortalezas la compaiiia cuenta
con un ambiente laboral positivo. Competitivos niveles de servicio, alto grado de cumplimiento,
capacidad competitiva por la diversidad de servicios que ofrece y que le permite elegir diferentes
alternativas y genera valor agregado para los clientes. Buena trayectoria laboral, que le aporta
credibilidad, confiabilidad y argumenta casos de éxito.

En cuanto a las debilidades de la compania Procobas, se observo necesidad de adquisicion de
programas de software avanzados que faciliten el proceso de deteccion de deudores que en tltimas
promoveria la eficiencia y efectividad en la recuperacion de cartera. Escases de estrategias de
marketing que impulsen el posicionamiento de la marca para alcanzar reconocimiento en el sector
de cobranzas.

Unas de las principales dificultades de la empresa se centra en la apertura del mercado
internacional puesto que alin no cuenta con la capacidad de atender sectores Latan, este factor
favoreceria a la organizacion ya que se expande a otros mercados y con esto generaria mas
participacion en el sector de cobranzas.

Asi mismo se resalta la rotacion de personal, generando gastos en proceso de desvinculacion,
atraccion, seleccion y capacitacion de nuevos colaboradores, este factor es muy importante ya que
el capital humano es quien hace posible que la operacion funcione correctamente.

Déficit tecnoldgico, lo que disminuye el alcance e impacto respecto a la competencia. Falencias
en el proceso de seleccion del personal dado que no cuentan con perfiles definidos, ni métodos de
evaluacion de conocimiento, personalidad o comportamiento que se ajuste a las necesidades de la

compaiiia y el cargo.
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Por otro lado, en cuanto al instrumento de diagnostico que se aplicd a los colaboradores de
Procobas, se concluyen lo siguiente: existe una alta necesidad de estandarizacion, caracterizacion
y definicion de procesos, en pro de generar mayor organizacion. Ya que efectivamente existen los
procesos en el dia a dia, pero no estdin fundamentados o documentados, hay necesidad de
alineacion, estandarizacion. Esto ha venido generando falta de métricas, desconocimiento,
desinformacion, dificultad en sentido de pertenencia, ya que el 40% de los colaboradores no tienen
claridad acerca de las funciones.

Respecto a la unificacion de informacion y forma de trabajo, se evidencio que el 28% de los
colaboradores no tiene a disposicion o no le fue entregado algiin manual, documento o guia para
realizar sus labores. Esto genera un fenomeno de individualismo y asincronia ya que las personas
realizan las labores a su manera, entregan resultados a consideracion propia porque no hay una
politica estructurada.

Posteriormente, en cuanto al analisis de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo que se
construyeron mediante los cursogramas y que se encuentra adjuntos en los anexos. Se afirma que
se dejo como herramienta facilitadora, lo cual le permitird a la empresa Procobas Ltda tener
claridad de los procesos, y la faculta de mayor capacidad para formar y alinear a todos los miembros
de la compaiiia, entendiendo el detalle de las actividades, reconociendo de manera especifica lo
que se encuentra inmerso en cada funcion. Un aspecto importante, es que le va permitir a la empresa
definir métricas claras, objetivas y medibles al tener una vision 360 y la conexion entre los mismos
procesos.

Finalmente, en la caracterizacion de procesos realizada, se logré documentar los procesos,
especificandolos en el siguiente nivel de detalle: insumos, entradas, procesos y salidas. manera,
esto le permite a la compania Procobas Ltda dimensionar y visibilizar todo aquello que conforma
la organizacion, entender el funcionamiento de los procesos operativos, de apoyo y gerenciales,
alli se explica y documenta detalladamente el conjunto de pasos que deben ejecutar los miembros
de la organizacion para la exitosa consecucion de las metas organizacionales, promoviendo la
optimizacion, mitigando re procesos, consolidando responsabilidades, fomentando la agilidad y en

ultimas favoreciendo el ser mas competitivos en el mercado.
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Recomendaciones

Con el fin de garantizar que todos los colaboradores que integran la compafiia tengan
conocimiento claro de todo aquello que respecta a Procobas Ltda, como, por ejemplo, la plataforma
estratégica, objetivos organizacionales, estatus de resultados de la compaiia, planeacion trimestral
o semestral, etc. Para ello, se sugiere implementar una reunion mensual de compania, donde se
expongan todos los estatus y avances, esto va permitir sentido de informacion, pertenencia y
sincronizacion

Por otro lado, es importante que la compaiia defina metas trimestrales o semestrales, donde se
definan métricas que permitan conocer de forma real los resultados, la gestion o estados de la
compaiiia desde sus diferentes areas. Esto también les permitird medir el desempefio de los
colaboradores y no solo medir si no implementar planes de accidon y anticiparse a riesgos.

A su vez, es importante que hagan uso de los cursogramas y la caracterizacion de los procesos
para documentar los mismos, generas estdndares y fomentar la organizacion y alineacion de todos
los miembros que intervienen o son participes. Otro aspecto a tener en cuenta, es posibilitar la
capacitacion de los colaboradores, tener un plan de formacidn y entrenamiento al cargo, esto va
fomentar mayor productividad y por ende alcance de objetivos organizacionales y mayor
competitividad en el mercado.

Como administrador de empresas, primero valoro el trabajo que ha venido realizando Procobas
Ltda durante estos afios de trayectoria y en pro de mejora continua sugiero implementar acciones
que favorezcan el equilibrio entre el foco principal de la operacion y el capital humano que hace
posible dicha operacion, a su vez estructurando y caracterizando los procesos esto con el fin de que
toda la organizacidn tenga clara sus funciones para que permita tener altos estandares de calidad

en las actividades diarias de la organizacion.
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