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RESUMEN

El presente documento se presenta una sintesis de las acciones emprendidas
para optimizar el trabajo de la Oficina de Bienestar y Entorno legal
Bucaramanga, mediante el analisis de fortalezas y debilidades, la deteccion
de oportunidades de mejora, la actualizacion de los diagramas de flujo de
proceso, la formulacién e implementacion de formatos para mejorar la
identificacion de la documentacion y la descripcion de los puestos de
trabajo.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE
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ABSTRACT

This document summarizes the actions undertaken to optimize the work of
the Welfare and Legal environment area of Bucaramanga Welfare and
Legal, by analyzing strengths and weaknesses, identifying opportunities of
improvement, updating process flow diagrams, formulation and
implementation of formats to improve the identification of the documents
and descriptions of the office work.
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Capitulo 1. Introduccion

En una sociedad dindmica en la que los clientes esperan que el servicio se les brinda
sea cada vez mas eficiente y uniforme, la optimizacion constituye una herramienta
fundamental de mejora de procesos para adaptarse de forma mas rapida ante los cambios
del medio y responder de forma eficiente ante las solicitudes del cliente, ya que permite
evaluar de forma minuciosa qué actividades no agregan valor a los procesos de la
organizacion, que actividades constituyen los cuellos de botella en los procesos, las
herramientas y métodos adecuados para ejecutar las actividades de forma rapida y qué

mecanismos utilizar para evaluar los resultados de los procesos.

Siendo asi, la excesiva burocratizacion de los procesos, cédmo la falta de estructura de
ellos constituye una debilidad importante que puede significar la pérdida significativa de

clientes y esto se traduce en una reduccién de utilidades de la compafiia.

Es por ello, que el objetivo principal de ésta practica fue realizar la optimizacion y
mejoramiento de los procesos y del recurso humano de la coordinacion de Bienestar y
Entorno legal sucursal Bucaramanga, mediante el analisis de fortalezas y debilidades, la
deteccidn de oportunidades de mejora, la diagramacién de procesos que alli se llevan, la
formulacién de indicadores de desempefio para medir a cada uno de los integrantes del
equipo Yy la descripcion de los cargos para mejorar la respuesta a las solicitudes que se

procesan en la oficina de Bienestar y Entorno Legal Sucursal Bucaramanga.
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Capitulo 2. Generalidades De La Empresa

2.1 Nombre de la empresa

Suramericana S.A

2.2 Atividad econdmica / productos y servicios

Debido a que la empresa pertenece al Grupo SURA, que es una compafiia holding
con inversiones en servicios financieros, seguros y seguridad social, a continuacion se
presenta en cuadro resumen en el cual se explica de forma general cuales son las

actividades econdémicas que realiza la empresa Suramericana S.A subholding de

aseguramiento.

Compania Holding con inversiones en servicios
financieros, seguros y seguridad social.

Estos dos altimos a través de

=
—
7
=7

v
suramericana

Las inversiones en seguros y seguridad social, se divide en:

Compaﬁiasvfiliales con

v
Companias encargadas de materializar las
operacion internacional:

v
Companias encargadas de brindarnos
soluciones de las aseguradoras, estas son:

soluciones para protegernos en riesgos de:

~-3IPS S =
» Seguros | SUfa% 1) B SuraPanami RN Sura’%
Consultoria en
?Gestion de Riesgos i
> ARL | SUrA = ' PR N cesus "

- SEEEEER ces|Suras L —>Autos |SUMAS - R >s:ouros | SUMAS
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Figura 1. Mapa conceptual de la actividad economica que ofrece el grupo sur

2.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional de Suramericana S.A se presenta a continuacion en la

figura 2:

Gerente Desarrollo Organizacional [ Vicepresidente Internacional

Vicepresidente Seguros s Vicepresidente de Seguridad Social

Negocio de Seguros Gerente Gerente Gerente : e Gerente Consu !toria
Producto POS Producto ARL Servicios de Salud EEHIR TR en Gestion de Riesgos

Unidad de Servicios Compartidos

gzﬂ;‘z:ﬂ;:ﬁgr‘:ﬁ) Vicepresidente Contraloria Vicepresidente Financiero Vicepresidente de Riegos Desarrollo Organizacional

Figura 2. Estructura organizacional de Suramericana S.A.

2.4 Teléfono

6 356600

2.5 Direccién

Carrera 27 No. 36 -14
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2.6 Resefia historica’
El afio de 1944, en la ciudad de Medellin, nace la compafila de seguros
“Compafiia Suramericana de seguros S.A.”, dedicada a la actividad aseguradora en

Colombia.

En la década de los setentas se dio un proceso de proteccion de la industria
regional, mediante intercambios accionarios entre compafiias de origen antioquefio
como Suramericana de seguros, cementos Argos y la Compafiia Nacional de
Chocolates, entre otras, con el propésito de evitar tomas hostiles de grupos

econdmicos de otras regiones del pais.

En el afio de 1990 Compafiia Suramericana de Seguros S.A. cred las compafiias:
Compafiia Suramericana Administradora de Riesgos Profesionales y Seguros de Vida
S.A. Suratep (hoy ARL Sura), Compafiia Suramericana Prestadora de servicios de

Salud y Medicina Prepagada S.A. EPS SURA Susalud (hoy EPS Sura) y proteccion.

Ya para el afio de 1997 la compafila Suramericana sufre una reestructuracion,
separando asi la actividad del negocio de seguros de la operacion de inversion, dando
origen al grupo de inversiones Suramericana (en ese entonces conocido como
Suramericana de Inversiones), quien se convierte en la compafila matriz. De esta
manera, la compafiia logré definir una figura especifica para administrar el portafolio
de inversiones en cabeza de la compafiia holding, como una actividad separada del

negocio.

! Tomada del curso de formacion virtual de Suramericana
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El objetivo de realizar esta separacion, fue adaptar la operacion de la compafiia a
las condiciones del mercado del momento y aprovechar las oportunidades
internacionales de expansion, simplificando la estructura accionaria. Adicionalmente
se promovioé las fusiones, adquisiciones y desinversiones en actividades econdémicas

no estratégicas.

En 1999, Suramericana agrupa a sus filiales Suramericana de seguros,
Suramericana de seguros de vida, Suramericana de capitalizacion, Susalud y Suratep,
en una compafiia subholding Inversura, dedicada a administrar las inversiones en

seguros y seguridad social.

En el 2009 se cambia la razén social antes Suramericana de Inversiones S.A a
Suramericana. Con este cambio se busco generar una sola identidad de marca para las
compafiias filiales simplificando la imagen de las empresas, generando mayor

cercania y confianza con los clientes.

En 2011, se continGa con la estrategia de internacionalizacion del negocio con
Asesuisa (EI Salvador), Proseguros (Republica Dominicana) en ING (México, Perd,
Chile, Uruguay y Colombia). Posteriormente a finales de 2011, Grupo Sura Asset
Management, encargada de administrar los activos adquiridos a ING en cinco paises
del continente. El grupo Bolivar, la IFC, General Atlantic y Bancolombia ingresaron

como inversionistas en esta operacion.

Finalmente en el afio 2012, el Grupo de Inversiones Suramericana cambia su

nombre a Grupo Sura.
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2.7 Descripcion especifica del area de trabajo
Bienestar y entorno legal, es un area que pertenece a la unidad de servicios
compartidos de la compaiiia, que es la unidad encargada de dar soporte a todos los
negocios de la compafiia. A continuacion se presenta como esta conformada la unidad

de servicios compartidos:

Gerencia de
desarrollo

Qanizacional

Vicepresidencia \ Vicepresidencia
de Riegos g Financiera

\ "‘ Unidad de
Servicios

Qmpartidos ‘

Vicepresidencia \gcepresmenma

i e Bienestar y
\Contralorla / \zntorno

Figura 3. Areas que conforman la unidad de servicios compartidos del grupo

SURA

Dentro de la Vicepresidencia de Bienestar y Entorno, se encuentra el area de

Bienestar y Entorno Legal, que est4 conformada de la siguiente manera:
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Direccion
regional

\norte

A— -

Direccion nccian

Regional Vicepresidencia  J Di re_CCIOn \
; de Bienestar y reglonal |

Eje /i Entorno Legal ~ J§
Qfetero 4 \ . Qentro

de

Figura 4. Estructura organizacional por regiones de la Vicepresidencia de Bienestar y

Entorno Legal.

La coordinacion de bienestar y entorno legal de Bucaramanga, depende de la
direccidn regional norte, que esta a cargo de la abogada Maria del Pilar Vallejo, quien
es la Jefe directa de la coordinadora de Bienestar y entorno legal, la abogada Luisa

Fernanda Consuegra Walter.

La coordinacion de ésta dependencia, se encuentra conformada de la siguiente

manera:
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Coordinacion de Bienestar y Entorno
Legal

(Dra. Luisa Fernanda Consuegra Walter)

Aprendiz de Bienestar y Entorno Legal Auxiliar de Bienestar y Entorno Legal
(Ana Milena Alvarado Vargas) (Dr. Daniel Said Assaf Pastrana )

Judicante de Bienestar y
Entorno Legal

(Jose Orlando Garcia
Ochoa)

Figura 5. Estructura organizacional de la coordinacién de Bienestar y Entorno Legal -

Bucaramanga

Este es el equipo de trabajo que conforma la coordinacién de Bienestar y entorno

Legal de Bucaramanga.

Los servicios que presta esta dependencia para las compafiias: Seguros Generales
Suramericana S.A, Seguros de Vida Suramericana S.A, Seguros de riegos laborales

Suramericana S.A., y también para los asegurados de cada una de éstas, son:

e Representacion legal en audiencias de conciliacion y procesos interpuestos
en contra de las compaiiias y sus asegurados.

e Contestacion de demandas y llamamientos en garantias

e Contestacion y cumplimiento de las tutelas interpuestas a las compafias:

EPS Sura, IPS Suray ARL Sura.
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e Cargar a SIGAL (Sistema de Informacion y Gestion de Asuntos Legales)
toda la informacion referente a los procesos juridicos que lleva la oficina.

e Estudio de titulos (como una parte del procedimiento que se realiza para
poder otorgar un préstamo a un empleado de la compafiia).

e Reuvision de contratos de alianzas estratégicas con otras compafiias.

e Cobros juridicos.

e Trémite de pago de contratos de transaccion realizados con los terceros
afectados en audiencias de conciliacion.

e Tramite de pago de honorarios de abogados externos.

e Nulidades de seguros

e Asesoria legal para las compafiias y asegurados.

Esta oficina tiene 4 afios de haber sido conformada y nacié por la necesidad de
atender los procesos juridicos interpuestos ante los clientes que ésta atiende en la
zona de Santander y Norte de Santander, ya que antiguamente estos eran
atendidos por la oficina central que se encuentra localizada en Medellin o la
direccion de la regional norte, lo cual generaba altos costos para la compafiia
cuando esta necesitaba dirigirse a la entidad judicial en la que se llevaba el
proceso en curso, es asi como trasladaron a la abogada Luisa Fernanda Consuegra

de Barranquilla a Bucaramanga para que se hiciera cargo de la zona de Santander.

Dado al volumen de trabajo que llegaba a la oficina, se realizé la respectiva

solicitud para poder procesar toda la cantidad de trabajo de la oficina y asi nacié el



20

puesto del auxiliar de Bienestar y Entorno Legal, pese a este cambio, aun la
oficina no contaba con la suficiente capacidad asi que se decidi6 abrir dos puestos
mas: el judicante y el auxiliar quienes apoyarian los procesos que se realizaban en

la oficina.

Ya una vez establecido el equipo de trabajo, de acuerdo a las visitas realizadas
por el auditor de calidad a la oficina, se detectd la necesidad de realizar una
estandarizacion de los procesos que se llevan a cabo alli y llevar indicadores de
gestion que midieran el rendimiento de los abogados externos que prestan
servicios, debido a las recomendaciones realizadas por la auditoria y al
inconformismo que presentan los clientes con la oficina, debido a la falta de
claridad de los servicios que ésta presa y cual es el alcance de los mismos, es por
ello, que decidieron incluir en el cargo de aprendiz de asuntos legales a un
estudiante de ingenieria industrial que les apoyara realizando una formulacién,
documentacion e implementacién de procesos de la oficina y quien les orientara
en la formulacién e implementacion de indicadores de gestion, como una
herramienta que ayude a medir su operacion, detectar problemas y como

herramienta que ayude a gestar proactividad en la oficina.

2.8 Nombre y cargo del supervisor técnico

Abogada. Luisa Fernanda Consuegra Walter

Coordinadora de Bienestar y Entorno Legal Regional Norte (para Santander, Norte

de Santander y Sur del César).
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Capitulo 3. Diagnostico De La Empresa

Durante la primera semana de trabajo en la oficina de bienestar y entorno legal, se
realizd una entrevista con la coordinadora de la oficina y los principales problemas que se

deben tratar en la presente practica se especifican a continuacion en la figura 3:

(

« No hay un procedimiento1
definido a seguir para
ciertas actividades.

(. Los clientes no tienen
claridad de los servicios
que ofrece la oficina y a
quien acudir cuando
desean solucionar un
inconveniente

a laboral

 Ocasionada por la alta
rotacién de personal

o hay mecanismos que
permitan determinar la
capacidad operativa de
cada uno de los
integrantes del equipo de
trabajo.

L

Figura 6. Principales problemas que presenta la oficina de bienestar y entorno legal

J

Ahora se procedera a realizar una explicacion mas detallada de cada uno de ellos:

3.1. Relacion con los clientes: En la entrevista que se le realiz6 a la Coordinadora de
la oficina de bienestar y entorno legal, manifestd que los clientes a quienes la
oficina presta servicio no sienten cercania con la misma, no tienen claridad de los

servicios que se prestan y a quien deben acudir cuando los requieren, por lo tanto,
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no se esta cumpliendo con la meta del nivel de satisfaccion que desea el area para
entrega de servicio a la compafiia.

3.2.Falta de estandarizacion: Dado que la oficina de bienestar y entorno legal es
relativamente joven, ya que los afios de operacion que lleva ejerciendo en la
compafiia es de 4 afios aproximadamente e inicié solo con una persona, falta
definir los procedimientos que se deben ejecutar para ciertas actividades que
realizan cada uno de los miembros del equipo de trabajo, ocasionando asi una
extension en el tiempo en el que estos se entregan y por consiguiente el atraso del
procesamiento de las solicitudes que llegan a la oficina.

3.3.Falta de mecanismos de control para analizar la gestion de la oficina: El tipo
de administracion que utiliza la empresa Suramericana, es el de administracion
por objetivos y por lo tanto tienen unos indicadores para evaluar el cumplimiento
de esos objetivos para cada area en la empresa, pero en la oficina de bienestar y
entorno, carece de mayor informacion para tener de manera mas clara y detallada
la gestién de la oficina y la cantidad de volumen de trabajo que ésta maneja de
manera periodica, por lo tanto, se hace dificil detectar necesidades de recursos
(fisicos, cognitivos, de personal, etc.) y evaluar el rendimiento de cada uno de los
integrantes del equipo para determinar estrategias que ayuden a mejorar el
desempefio del area de bienestar y entorno legal.

3.4.Recarga laboral: La falta de estandarizacion de procesos Yy la alta rotacion del
personal que hay en la oficina debido a que dos de las cuatro personas que

trabajan alli son estudiantes de formacion profesional que vienen de instituciones
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universitarias para culminar su proceso de formaciéon se produce una recarga
laboral del personal que si esta asociado de manera fija en la oficina de bienestar y
entorno legal. A esto se le suma, que dado al volumen de trabajo que maneja en la
oficina, en la etapa de entrenamiento del aprendiz no es posible ensefiarle de
manera detallada el funcionamiento de todos los procesos que se llevan a cabo en

la oficina.

En conclusion, a la oficina de bienestar y entorno legal le hace falta mayor

grado de organizacion para mejorar el desempefio de la misma.
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Capitulo 4. Antecedentes

Hasta el momento, los trabajos que se han realizado para gestionar la organizacion de
la oficina de bienestar y entorno legal son: un manual de procedimientos® para el cargo de
aprendiz de bienestar y entorno legal, y cuadros de Excel donde se lleva registro de los
contratos de transaccion, la asignacion de los casos a los respectivos abogados, el envio
de documentos a archivo y el pago de las facturas de honorarios y contratos de

transaccion.

2 En la empresa el manual de procedimientos aparece registrado como un manual de funciones, pero en
realidad lo que este contiene son los procedimientos detallados de como se realizan cada uno de los
procedimientos que se llevan a cabo en el cargo de aprendiz
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Capitulo 5. Justificacion

Teniendo en consideracion que la importancia de cumplir con los objetivos trazados
por el equipo en respuesta a los lineamientos establecidos por la gerencia de bienestar y
entorno legal de Medellin, quien es el jefe de la oficina de bienestar y entorno legal y la
relacion de ésta con sus clientes externos e internos, es imprescindible generar
mecanismos de control que permitan evaluar de forma méas concreta el rendimiento de
cada uno de los integrantes del equipo de trabajo para formular estrategias efectivas de
mejoramiento continuo y empezar trabajar en el mejoramiento de las relaciones de la

oficina con sus clientes.
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Capitulo 6. Objetivos

6.1 Objetivo general
Realizar la optimizacién y mejoramiento de los procesos y del recurso humano de

la coordinacién de Bienestar y Entorno legal sucursal Bucaramanga.

6.2 Objetivos especificos
I.  Realizar un diagndstico de la situacion actual de la coordinacion para realizar
una identificacion de fortalezas y debilidades, para detectar las oportunidades
de mejora.
Il.  Identificar los procesos que se llevan a cabo en el area.

I1l.  Realizar un analisis de oportunidades de mejora en la coordinacion,
estructurarlas y documentarlas.

IV. Realizar un manual de funciones de cargos para cada uno de los integrantes
de la oficina de bienestar y entorno legal, a través de un analisis ocupacional
del &rea.

V. Estandarizar y documentar los procesos del area de Bienestar y Entorno
Legal.

VI.  Disefiar e implementar indicadores de desempefio para evaluar el desempefio
de la oficina de bienestar y asuntos legales.

VIl. Disefiar e implementar indicadores de desempefio que permitan evaluar el
desempefio individual de cada uno de los integrantes del equipo de la oficina

de bienestar y asuntos legales.
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VIIl.  Disefiar una estrategia para gestionar un relacionamiento mas cercano con los

clientes de la oficina de bienestar y entorno legal.
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Capitulo 7. Marco Tedrico

7.1 Gestion por procesos
Los procesos son considerados como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un

ndmero creciente de empresas.

Esta tendencia se deriva después de las limitaciones puestas de manifiesto en
diversas soluciones organizativas, en sucesivos intentos de aproximar las estructuras

empresariales a las necesidades de un periodo de tiempo especifico.

Es asi como las organizaciones de tipo funcional generaron altos niveles de
eficacia en las operaciones especializadas abordadas por cada funcion, a menudo a
costa de la eficacia global de la empresa y de una comunicacion poco fluida entre las

distintas funciones.

Por otro lado las organizaciones de tipo matricial, que representan un gran avance
en teoria, disefiadas para optimizar el empleo de las capacidades humanas, integrarlas
en equipos para cada proyecto o nueva actividad, y para reforzar y emplear a fondos
los conocimientos disponibles en la empresa, encontraron mucha aplicacion en la
practica. Probablemente una informacién insuficiente sobre los requisitos exigibles a
la cultura de la empresa, junto con el problema siempre presente de la falta de tiempo

(para explicar, para experimentar...) hicieran fracasar muchos intentos de ese tipo de
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organizacion, que pocas veces llegd a probarse en condiciones adecuadas para

garantizar el éxito.

El éxito de las industrias japonesas, bien notable a partir de los afios setenta y
ochenta, permitio la implementacion de modelos de organizacion productiva, como
«just in time» 0 «kanban». Su aplicacion ha producido resultados economicos
sorprendentes en los paises occidentales, pero son limitados, principalmente por
centrase en empresas manufactureras de grandes series, y por requerir proveedores de
piezas estrechamente ligados a las fabricas productoras de los equipos o sistemas

finales.

Tanto el modelo matricial como los de origen japonés ya apuntaban a la
importancia de los procesos como base sobre la que desarrollar politicas y estrategias
operaticas solidas. Esto dio origen a estudios sobre las posibilidades de los procesos
como base de gestion de la empresa, que fueron mostrando su adecuacion a los
mercados actuales, cada vez mas cerca del mercado global y, como consecuencia, su
capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados, siempre que la empresa

disefie y estructure sus procesos pensando en sus clientes.

Los procesos, en este contexto, Rafael David Rincon los define como “secuencias
ordenadas y logicas de actividades de transformacion, que parten de unas entradas
(informacién en un sentido amplio —pedidos, datos, especificaciones-, mas medios

materiales — maquinas, equipos, materias primas, consumibles, etc.)-, para alcanzar
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unos resultados programados que se entregan a quienes los han solicitado, los clientes

de cada proceso”.

Estos procesos, al requerir un conjunto de entradas materiales que van
transformando estas entradas, cruzan los limites funcionales repetidamente Por cruzar
los limites funcionales, fuerzan a la cooperacién y van creando una cultura de
empresa distinta, mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados

gue a mantener privilegios.

A estas ventajas de preparacion para el entorno actual, incierto y cambiante, se
debe afiadir la importante caracteristica de que los procesos son altamente repetitivos.
Su mejora exige una reflexion y planificacion previas y la dedicacion de unos medios,
a veces considerables, pero proporciona un gran retorno sobre esas inversiones (ROI)

realizadas.

La finalidad de un modelo de gestion por procesos es la calidad total del modelo

organizacional.

7.1.1. Adaptacion de los procesos

Un principio fundamental de la calidad total es el papel de los clientes como
los arbitros absolutos de la calidad. La calidad inherente del producto o del
servicio, la adecuacién al uso y cualquier otra orientacion de la calidad ligada
directamente a caracteristicas propias de la empresa proveedora y de sus ofertas al

mercado quedan subordinadas a la respuesta de este mercado.
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La Calidad Total busca la satisfaccion de los clientes y, mediante ella, su
fidelidad a la empresa proveedora. Como consecuencias, el disefio de los
productos y servicios, su realizacion, la forma de entregarlos y el servicio de
atencion una vez entregados, todos esos procesos han de ser pensados y
ejecutados con ese objetivo en primer plano; ¢Qué opinara el cliente de lo que va

a recibir?

Ahora bien, el entorno estad sometido a variaciones rapidas (originadas por una
globalizacién creciente y por cambios tecnolégicos) y los clientes piden a cada
proveedor y a sus competidores nuevas soluciones con caracteristicas derivadas de

las novedades tecnoldgicas.

Para responder a estas demandas, cambian las metas de la empresa y sus
métodos de funcionamiento, es decir, sus procesos. Ya no se piensa que los
procesos puedan disefiarse con una estructura ideal, que vaya a permanecer
inmutable con el paso de los afios. Por el contario, los procesos estan permanente
sometidos a revisiones para responder a dos motivos distintos. Por un lado desde
un punto de vista, interno, todo un proceso es mejorable en si mismo, siempre se
encuentra algun detalle, alguna secuencia que aumenta su rendimiento en aspectos
de la productividad de las operaciones o de disminucion de defectos. Por otro
lado, los procesos han de cambiar para adaptarse a los requisitos cambiantes de

mercados, clientes, nuevas tecnologias.
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Admitida esta necesidad de revision y cambio, la empresa ha de buscar, en
cada caso, el ritmo adecuado de cambio. Si el cambio puede ser gradual, el
método recomendado, experimentado en miles y miles de empresas con buenos
resultados, es la mejora progresiva. Por el contrario, si la empresa ha perdido su
posicién competitiva y necesita mejoras espectaculares en tiempos cortos tendra

que recurrir a la reingenieria.

7.1.2 Mejora de procesos

La experiencia japonesa, sobre todo en los afios setenta y ochenta, son sus
métodos de trabajo en equipo y la participacién de todo su personal en las mejoras
empresariales, popularizé las ventajas obtenidas en la revisiébn y mejoramiento

continuo de los procesos empresariales.

Kaoru Ishikawa difundié por todo el mundo su modelo de «método sistematico o
cientifico de mejora de procesos», basado en el recorrido de una serie de pasos o
etapas, desde la deteccion de un problema o de una posibilidad de mejora
(dependiendo de que el motor sea una serie de defectos detectados, 0 una nueva
posibilidad tecnoldgica u organizativa), pasando por su estudio en busca de sus
causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones que parecen idoneas, hasta llegar

a su implantacion y a la medida de las mejoras conseguidas.

El diagrama de la figura 4 resume las etapas de este método y sus rasgos mas

caracteristicos.
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~
«Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
48R | - Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.
Identificacion, . R
P prepmens |« Incluir las medidas adecuadas.
proceso real /
~
«Estudiar los resultados de las medidas.
¢ +Dectectar &reas potenciales de mejora.
Mediciony R . p
NAEeEE | <Elegir las mejoras mas prometedoras.
proceso v

+Disefiar y aplicar los cambios para la mejora.
» Medir los resultados para comprobar que los cambios
son positivos.

« Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel
estable de resultados.
*Documentar las mejoras para normalizarlas.

«Disefiar medidas de seguimiento dentro del proceso.
*Realizar las medidas.

Plan para Iz * Analizar los resultados.

»Tomar acciones para mejorar los resultados.

Figura 7. Método sistematico de mejora de procesos®

El rasgo mas caracteristico de este de «método sistematico de mejora de procesos»
es su continuo recurso a las medidas, a los datos objetivos, para la deteccion de los
puntos a mejorar, para confirmar el hallazgo de la causa real de los defectos
detectados, para corroborar que la solucién adoptada es la apropiada y para cuantificar

el nivel de mejora alcanzado.

3 ZARATIEGUI, J. R. La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa. 1999. [Citado el 19
de Octubre de 2014].
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Como puede deducirse del contenido de las acciones en sus cinco etapas, de la
necesidad de verificar muchas de las decisiones tomadas mediante la toma de
mediciones y su analisis, de encargar sus desarrollo a equipos méas o menos estables y
otros detalles secundarios, este método pretende conseguir mejoras apreciables, pero

no espectaculares, de forma sostenida a lo largo del tiempo.

Con él, numerosas empresas han conseguido incrementos de productividad del
orden del 5 a 15% en determinados procesos en plazos inferiores a un afo, bien sea
por mejora de los rendimientos, por disminucion de defectos o por una combinacion

de ambos efectos.

Teniendo en cuenta que los recursos dedicados a este método de mejora son
modestos, y que el efecto no se acaba en un intento, sino que puede y debe repetirse
en ciclos sucesivos (segin la ultima etapa del método), en una empresa en
circunstancias normales es recomendable revisar los procesos siguiendo este método

o0 alguna variante del mismo.

7.2 Analisis del flujo del proceso

James Evans y William Werther, en su libro de “Administracion de operaciones:
bienes servicios y valor”, proponen que al visualizar y analizar el proceso de
transformacion como una secuencia de pasos que conectan a los insumos con los

productos, el andlisis del flujo del proceso se emplea para descubrir mejores métodos o
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procedimientos para la produccion y la entrega de un producto o un servicio que se

considere de valor para los clientes.

7.2.1. Filosofia del proceso

La filosofia del proceso es el punto de vista de que todo el trabajo pueda verse
como un proceso. Empieza mediante la descripcion del proceso de interés como
un sistema; luego, un sistema describe por sus fronteras, sus insumos, sus
productos, sus proveedores, sus clientes y los flujos del mismo. Antes de poder
empezar las mediciones detalladas y a los diagramas de flujos del proceso, es

primordial la definicion del sistema.

A menudo, un sistema se define como una coleccion de elementos
interrelacionados cuyo todo es mayor que la suma de sus partes. Una organizacién
es un sistema: sus partes son las funciones de marketing, operaciones, finanzas,
contabilidad, recursos humanos y sistemas de informaciéon. Cada una de estas
funciones no realiza nada por si misma. Un negocio no puede vender lo que no
puede producir y no sirve de nada elaborar un producto que no puede venderse.
Las funciones de una organizacion son altamente interactivas y pueden lograr mas

cosas trabajando en forma conjunto separada.

Cada operacién puede concebirse como un sistema mediante la identificacion
del sistema de transformacion o de conversion. El sistema de transformacion debe

aislarse de su ambiente por medio de la especificacion de las fronteras de sistema
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las cuales deben incluir todos los elementos relevantes de interaccion para

propositos del andlisis o de la decisidén que se esté tomando.

7.2.2. Perspectiva de la empresa como un proceso

Una de las contribuciones mas importantes de la filosofia del proceso es que una
empresa puede visualizarse no s6lo como un sistema, sino como un conjunto de
procesos interconectados; algunos de éstos son la planeacion estratégica, el ingreso de
ordenes, el suministro del producto, la recepcion del pago del clientes, la satisfaccion

del cliente y la administracién de recursos humanos.

Al visualizar una organizacién como un conjunto de procesos se pone de relieve la
naturaleza interfuncional de la toma de decisiones. Ello refleja que las funciones
deben hacer una transferencia de una a otra al ejecutar un proceso; como resultado,
puede perderse tiempo e informacién entre los procesos. En algunos casos, el nimero
de pasos dentro de un proceso es tan alto que el sistema no puede funcionar de una

manera eficiente y efectiva.

Dichas interacciones involucradas en un proceso de simplificarse de forma tal,
gue mejore la aplicacion de la filosofia del proceso, para responder de forma mas
rapida ante las solicitudes del cliente, quien en ultimas es el auditor de calidad en la

organizacion.
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7.2.3. Medicion de los flujos del proceso.

Las medidas béasicas de un proceso de transformacion aportan indicios
informativos en relacion con la estructura y el desempefio de un proceso de

transformacion.

Algunos indicadores de medicion de procesos que pueden utilizarse son:

Capacidad: Es la tasa méxima de produccién resultante de un proceso de
transformacion o la tasa maxima de flujo que puede sostenerse a lo largo
de un periodo.

e Tiempo de capacidad especifica de produccién de un equipo: Es aquel que
va desde el momento en que el producto comienza a procesarse en la
fabrica hasta que se termina y embarca.

e Factor de utilizacion de la instalacion de servicio: es la fraccion de tiempo
esperada de tiempo que los servidores individuales estan ocupados.

e Longitud de la cola: NUmero de clientes que esperan servicio.

Estado del sistema: NUmero de clientes en el sistema.

7.2.4. Diagrama de flujo del proceso

El diagrama de flujo se refiere a la creacion de un diagrama visual para describir
un proceso de transformacion. La creacion del diagrama visual puede ser de
incalculable utilidad al documentar lo que sucede dentro de un proceso de

transformacion. Cuando éste incluye las mediciones del proceso, puede ayudar a
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identificar la manera en la que puede mejorarse el proceso de transformacion

cambiando alguno o la totalidad de los siguientes elementos:

e Materia prima

e Disefio del producto o servicio

e Disefio del puesto de trabajo

e Pasos de procesamiento utilizados

e Informacion de control administrativo
e Equipo o herramientas

e Proveedores.

Ya que el diagrama de flujo del sistema revela un contexto de servicios en el que
el consumidor est4 en el sistema e interactta con el proveedor del servicio, es por ello que
también se le llama plano del servicio. Ademas, ya que éste captura las perspectivas de
diferentes personas también se le conoce con frecuencia como diagrama de flujo en forma
de carril de natacion y, alternativamente, como diagrama de flujo de utilizacién de los
recursos o diagrama de flujo en forma de matriz. Un diagrama de flujo en forma de carril
de natacion se usa para mostrar las responsabilidades de grupos o individuos, ya sea en
columnas horizontales o verticales. Asimismo, sefiala quién o qué se esta ejecutando en

cada paso dentro del diagrama de flujo con la forma de carriles de una alberca.

Al crear un diagrama que sea facil de entender para los individuos que no estén
familiarizados con el proceso de transformacién y que facilite el analisis de flujo del

proceso. Esos principios son consistentes con la filosofia del proceso, la cual lo visualiza



39

como un sistema con insumos, productos, clientes, proveedores, fronteras y pasos de

procesamiento y flujos. Los principios son los siguientes:

e Identificar y seleccionar un proceso (o sistema) relevante de transformacion
para su estudio.

e Identificar a un individuo o a un equipo de individuos que sean responsables
del desarrollo del diagrama de flujo e, idealmente, de los analisis
subsecuentes.

e Especificar las fronteras del proceso de transformacion: las fronteras denotan
los puntos en los que empieza y termina el proceso de transformacién elegido,
identifica quiénes son los clientes y los proveedores del proceso de
transformacion y establecer cudntos pasos o actividades de procesamiento
deberén evaluarse.

e ldentificar y secuenciar la o las actividades operacionales necesarias para
completar el producto final para el o los clientes.

e ldentificar las métricas del desempefio para los pasos o las actividades
operacionales dentro del proceso de transformacion seleccionado.

e Trazar el diagrama de flujo al definir y usar simbolos de manera consistente:
A continuacién en la figura 5 se muestra los simbolos mas comunes para

elaborar un diagrama de flujo de sistemas:
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Cuadro 1.
Simbolos comunes del diagrama de flujo

simMBoLO SIGNIFICADO

Este simbolo muestra el principio y el final del diagrama de flujo,
especificando con ello las fronteras del proceso de transformacion
a estudiar. Las palabras PRINCIPIO y FINAL deben escribirse en la

parte interior del simbolo con propositos de calidad

Finalizacion

Este simbolo denota un paso operacional o una actividad que
- debera ejecutarse. Debe escribirse una breve descripcion del paso
operacional o de la actividad incluida dentro del simbolo con

Proceso propositos de claridad.

Este simbolo representa una decision, una evaluacion, o una

condicion SI-ENTONCES que tiene mualtiples resultados posibles
(por ejemplo: ramas de flechas). La decisién evaluacién o condicion
debe escribirse adecuadamente dentro del simbolo con propdsitos
de claridad. Cada rama de flecha Decision/Evaluacion debe estar

bien etiquetada para denotar el significado del resultado de la
decision, evaluacion o condicion.

Decision [/
evaluacion
Este simbolo expresa la direccion del flujo dentro del diagrama; el
flujo podria ser de materiales, informacion o personas (por ejemplo:
Flujo clientes)

7.2.5 Analisis del flujo del proceso como preguntas

Una vez se ha creado, el diagrama de flujo puede analizarse para que
ofrezca indicios informativos en relacion con la manera en la que puede mejorarse
el proceso de transformacion dada una meta especifica de mejoramiento. Esta, por
ejemplo, puede ser aumentar la eficiencia, reducir el tiempo de capacidad
especifica de produccion de un equipo, aumentar la calidad o, incluso, mejorar la

moral de los trabajadores.

Debe seguirse un enfoque sistematico para estudiar el diagrama de flujo

creado y el proceso fundamental de transformacion. Dicho enfoque puede
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resumirse haciendo preguntas acerca del diagrama de flujo y, por extension, del

proceso esencial de transformacion.

Cuando se hacen estas preguntas, pueden destacarse las oportunidades para

mejorar el proceso primordial de transformacion.

En el cuadro 1 se muestra algunos ejemplos de las preguntas que puede realizarse

frente a un proceso.

Cuadro 2.

Analisis y mejoramiento del flujo del proceso haciendo preguntas del tipo qué, quién,

cuando, donde y como.

QUE

¢ Qué necesita el cliente?

¢ Qué operaciones son realmente necesarias?

¢Pueden eliminarse, combinarse o simplificarse algunas
operaciones?

¢Deberia redisefiarse el producto para facilitar la
produccién?

QUIEN

¢Quién esta ejecutando cada una de las operaciones?
¢Pueden redisefiarse la operacion de modo que se
invierta una menor cantidad de mano de obra capacitada
0 una menor cantidad de horas de mano de obra?
¢Pueden combinarse las operaciones para enriquecer los
puestos de trabajo y mejorar con ello la productividad o
las condiciones de trabajo?

¢Quiénes son los proveedores?

¢Deberia recurrirse a distintos proveedores o los actuales
pueden usarse con mas eficacia?

¢Deberia subcontratarse en algunas de las operaciones o
en todas ellas

CUANDO

¢Cuando se conduce cada operacion?

¢Puede mejorarse la distribucion fisica para reducir la
distancia recorrida o para hacer mas accesibles las
operaciones?

DONDE

¢Dénde se ejecuta cada operacion?

¢Existe una demora o un almacenamiento en exceso?
¢Algunas operaciones crean cuellos de botella?
¢Coémo puede reducirse el tiempo de espera?
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+ ¢Como se hace la operacion?

» (Pueden emplearse mejores métodos, procedimientos o
equipos?

« ¢Deberia realizarse la operacion para hacerla mas facil o
para que requiriera menos tiempo?

cOMO

7.3 Analisis del puesto

Segun Keith Davis, el andlisis del puesto es el proceso de obtener informacion
sobre los puestos al definir sus deberes, tareas o actividades. El procedimiento supone
realizar una investigacion sistematica de los puestos siguiendo varios pasos
predeterminados, que se especifican con anticipacién al estudio. Cuando se termina, el
analisis de puestos da como resultado un informe escrito que resume la informacion
obtenida del estudio de veinte a treinta tareas o actividades individuales. Los gerentes de
recursos humanos utilizan estos datos para desarrollar descripciones y especificaciones

del puesto.

En contraste con el disefio de puestos, que refleja opiniones subjetivas sobre los
requerimientos ideales de un puesto, el andlisis de puestos se ocupa de informacion
objetiva y comprobable respecto a los verdaderos requerimientos de un puesto. Las
descripciones y especificaciones de puestos desarrolladas mediante el andlisis de puestos
deben ser tan precisas como sea posible para que tengan valor ante quienes toman

decisiones sobre administracion de recursos humanos.

7.3.1 Recoleccion de la informacion del puesto

Los datos del puesto pueden obtenerse de varias formas. Los métodos mas

comunes para analizar los puestos son entrevistas, cuestionarios, observacion y diarios:
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e Entrevistas: El analista pregunta a los empleados y gerentes en forma individual
respecto al puesto que revisa

e Cuestionarios: El analista distribuye cuestionarios preparados con cuidado para
que las personas que desempefian el puesto y el gerente a quien reportan los
llenen por separado. Estas formas se utilizan para obtener datos en las areas de
obligaciones y tareas desempefiadas en el puesto, propésito del mismo, entorno
fisico, requerimientos para desempefiar el puesto (habilidad, educacion,
experiencia, requerimientos fisicos y mentales), equipo y materiales utilizados y
aspectos especiales de salud y seguridad.

e Observacion: El analista aprende sobre los puestos al observar las actividades de
quienes los realizan y registrarlas en una forma estandarizada. Algunas
organizaciones graban los puestos en video para su estudio posterior.

e Diarios: Es posible pedir a los ocupantes del puesto que lleven un diario de sus
actividades durante todo un ciclo laboral. Por lo general el diario se llena en
momentos especificos del turno de trabajo (por ejemplo, cada media hora o cada

hora) durante un periodo de dos a cuatro semanas.

7.3.2 Enfoque del anélisis de puestos

La definicion sistematica y cuantitativa del contenido de los puestos, que
proporciona el analisis de los mismos, es el fundamento para muchas de las practicas de
la Administracion de Recursos Humanos. Concretamente, este analisis sirve para
justificar las descripciones de los puestos y otros procedimientos de seleccién de la

Administracion de Recursos Humanos. Los enfoques del anélisis de los puestos que se



44

utilizan para reunir datos son varios y cada uno tiene ventajas y desventajas concretas.
Cuatro de los métodos méas populares son el andlisis funcional de puestos, el sistema de
cuestionarios de analisis de puestos, el método de incidente critico y el analisis

computarizado de puestos.

7.3.2.1 Analisis funcional

En Estados Unidos, el servicio de empleo y capacitacion desarrollé el
analisis funcional de puestos el cual usa un inventario de las diversas funciones y
actividades de trabajo que pueden constituir un puesto, supone que cada puesto
implica el desempefio de ciertas funciones. De manera especifica, existen tres

categorias genéricas de trabajadores, que forman las bases de este sistema:

e Datos
e Personas
e Cosas

Estas tres categorias se subdividen para formar una jerarquia de escalas y
funciones del trabajador (en el cuadro X). Al revisar el puesto, el analista indicara
el nivel funcional de cada una de las tres categorias (por ejemplo, “copiar” en
DATOS) y después reflejara el compromiso relativo del trabajador con la funcion
asignando una cifra porcentual a cada una (por ejemplo, 50% a copiar). Esto se
hace en cada una de las tres areas y la suma de los tres niveles funcionales debe
ser 100%. El resultado final es un trabajo evaluado de manera cuantitativa. Es

posible utilizar este tipo de analisis para describir con facilidad el contenido de los
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puestos y como ayuda en la redaccidén de descripciones y especificaciones de

puestos; asi mismo, se usa como base para el cddigo del Catélogo de Puestos.

Cuadro 3.
Niveles de dificultad de las funciones de los trabajadores
DATOS PERSONAS COSAS
(CUARTO DIGITO) (QUINTO DIGITO) (SEXTO DIGITO)
0 Sintetizacion 0 Mentor 0 Preparar
1 Coordinacion 1 Negociacion 1 Trabajo de precisién
2 Andlisis 2 Instruccion 2  Operar — Controlar
3 Compilacion 3 Supervision 3 Impulsar operar
4  Cbomputo 4 Desviacion 4 Manipular
5 Copiar 5 Persuasion 5  Vigilar
6 Comparacién 6 Hablar - Hacer sefiales 6 Alimentar
7 Servir 7 Manejo
8  Servir instrucciones — ayudar

7.3.2.2. Sistema de cuestionarios de analisis de puestos

El cuestionario de analisis de puestos es un método de recoleccion de datos
cuantificables que abarca 194 tareas orientadas al trabajador. Mediante una escala
de cinco puntos, busca determinar el grado —si existe- con que las diferentes tareas

0 elementos participaran en el desempefio de cierto puesto.

7.3.2.3.Método de incidente critico

El objetivo del método de incidente critico consiste en identificar las tareas
fundamentales del puesto. Son los deberes y responsabilidades importantes del
puesto que desempefia el empleado y que llevan al éxito en tal puesto. La
informacidn al respecto se puede recabar mediante entrevistas con los empleados
0 gerentes, 0 bien mediante entrevistas con los empleados o gerentes, o bien

mediante autoreportes escritos por los empleados.
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Supdngase, por ejemplo, que el analista estudia el puesto de bibliotecario.
El entrevistador pedira al empleado que describa el puesto con base en lo que

hace, como lo desempefia y qué herramientas y equipos utiliza.

Después de recolectar los datos del puesto, el analista escribira enunciados
independientes de las tareas que representan actividades importantes de dicho
puesto. De manera caracteristica, el analista escribira de cinco a diez enunciados
de tareas importantes por cada puesto que estudie. EI producto final sera el reporte
de tareas escritas en una forma clara, completa y facil de comprender por quienes
no estdn familiarizados con el puesto. EI método del incidente critico es
importante, ya que ensefia al analista a enfocarse en las conductas de los

empleados que son bésicas para el éxito del puesto.

7.3.2.4.Andlisis computarizado de puestos

Los sistemas de informacion de recursos humanos han facilitado
enormemente el proceso del andlisis de los puestos. En la actualidad existen
diversos programas de software disefiados concretamente para analizarlos y
elaborar sus descripciones y especificaciones con base en dicho analisis. Estos
programas, que normalmente contienen definiciones generales de las tareas se
pueden aplicar a distintos puestos. Los administradores y los empleados
seleccionan las definiciones que describen mejor el puesto en cuestion e indican la
importancia que la tarea tiene para el puesto total, cuando asi se requiere. Las
aplicaciones de computo avanzadas del andlisis de los puestos combinan el

andlisis de puestos con la evaluacion de los mismos y los valores correspondientes
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a los puestos de la organizacion. Los sistemas computarizados de analisis tal vez
sean caros al principio, pero cuando la organizacion debe analizar muchos

puestos, el costo por unidad resulta menor.

7.3.3. Analisis del puesto en un entorno cambiante

El enfoque tradicional del analisis de puestos supone un entorno estatico, en que
los puestos permanecen relativamente estables, sean quienes sean sus titulares. Asi, es
posible definirlos en forma muy significativa en términos de tareas, deberes, procesos y
comportamientos necesarios para el éxito del mismo. Por desgracia, esta suposicion no
toma en cuenta los avances tecnoldgicos, que muchas veces son tan acelerados que los
puestos —segun definen hoy en dia- podrian ser obsoletos mafiana. En un entorno
dinamico, que las demandas del puesto cambian con rapidez, los datos del anélisis de
puestos pueden perder precision rapidamente y la informacion desactualizada del analisis

de puestos puede obstaculizar la capacidad de una organizacion para adaptarse al cambio.

Donde las organizaciones operan en entornos de cambios rapidos, varios enfoques
novedosos del andlisis de puestos pueden ajustarse a las modificaciones necesarias.
Primero, los gerentes pueden adoptar un enfoque orientado al futuro con relacién al
analisis de puestos. Este andlisis “estratégico” de puestos requiere que los gerentes tengan
una vision clara de la manera de reestructurar los puestos en términos de obligaciones (0
deberes) y tareas, a fin de cumplir los requerimientos organizacionales futuros. Segundo,
las organizaciones pueden adoptar un enfoque basado en la competencia, en que el

énfasis radique en las caracteristicas de las personas con mas éxito en el puesto y no en
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las obligaciones, tareas, etc. normales del puesto. Estas competencias deberian concordar
con la cultura y la estrategia de la organizacion e incluir aspectos como habilidades de
comunicacion interpersonal, capacidad para tomar decisiones, habilidades de
comunicacion interpersonal, capacidad para tomar decisiones, habilidades de resolucion
de conflictos, adaptabilidad y automotivacion. Esta técnica sirve para expandir una
cultura de administracion de calidad total y mejora continua, ya que la mejora
organizacional es la preocupacion fundamental. Ninguno de estos enfoques carece de
problemas, incluyendo la capacidad gerencial para pronosticar con precision las
necesidades futuras de los puestos, la necesidad del analisis para cumplir con los
lineamientos legales y la posibilidad de la ambigiedad de los roles derivada de las

descripciones de trabajo escritas en forma genérica.

7.4.  Descripciones del puesto

Como se observo antes, una descripcion del puesto es una definicidn escrita de un
puesto y de los tipos de obligaciones que incluye. Ya que no existe un formato estandar
para dichas descripciones, su apariencia y contenido tienden a variar de una organizacion
a otra, sin embargo, la mayoria contiene al menos tres partes: el nombre del puesto, la
parte de identificacion y una seccion de obligaciones. Si las especificaciones del puesto

no se preparan por separado por lo general se establecen en la seccion de conclusiones.

Las descripciones de puestos son valiosas para los empleados y para la empresa.
Desde el punto de vista de los empleados, pueden ayudarlos a conocer las obligaciones de
su puesto y recordarles los resultados que se espera que logren. Desde el punto de vista

del empleador, las descripciones por escrito pueden servir como base para reducir al
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minimo los malos entendidos entre gerentes y subordinados respecto a los requerimientos
del puesto. Asimismo, establecen el derecho de la direccion de emprender acciones
correctivas cuando las obligaciones expuestas en la descripcion del puesto no se realizan

del modo requerido.

7.4.1. Nombre del puesto

La seleccion del nombre del puesto es importante por varias razones. Primero,
tiene importancia psicoldgica, da jerarquia al empleado. Segundo, de ser posible, el
nombre debe proporcionar alguna indicacién de las obligaciones que supone el puesto. El

nombre también debe indicar el nivel relativo del titular en la jerarquia organizacional.

7.4.2. Seccion de identificacion del puesto

Por lo general, en una descripcién del puesto la seccion de identificacion del
mismo viene a continuacion del titulo. Incluye cuestiones como la ubicacion del puesto
dentro del departamento, la persona a quien reporta y la fecha de la dltima revision de la
descripcion. A veces también contiene un nimero de némina o codigo, la cantidad de
personas que lo desempefian, cuantos empleados hay en el departamento donde se
localiza y el nimero de codigo del Catalogo de Puestos. Generalmente, la “descripcion
del puesto” aparece al final de esta seccion y sirve para diferenciarlo de otros, algo que

quiza el nombre del puesto no logre por si solo.

7.4.3. Seccion de obligaciones o funciones esenciales del puesto

Los enunciados que se refieren a las obligaciones (o deberes) del puesto suelen

colocarse en orden de importancia. Deberan indicar el peso o valor de cada obligacion.
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Por lo general, pero no siempre, es posible medir el peso especifico de una obligacion
mediante la cantidad de tiempo que se le dedica. Estas clausulas deben acentuar las
responsabilidades que suponen todas las obligaciones y los resultados que se han de
alcanzar. Asimismo, es una practica generalizada indicar las herramientas y equipo que
utiliza el empleado para desempefiar el puesto. Recuerde,, la seccion de las obligaciones
del puesto se debe sujetar a la ley y sélo debe enumerar las funciones esenciales del

puesto que se tendria que desempefiar.

7.4.4. Seccion de especificaciones del puesto

Segun se afirmé antes, las cualidades personales que debe tener una persona a fin
de hacerse cargo de las obligaciones y responsabilidades contenidas en una descripcion
del puesto se reunen en la especificacién del mismo. Por lo general, ésta abarca dos areas:
la habilidad necesaria para realizar el trabajo y las demandas fisicas que impone el

puesto.

Las habilidades adecuadas para un puesto incluyen educacion o experiencia,
capacitacion especializada, caracteristicas o habilidades personales y facultades
manuales. Las demandas se refieren a cuanto hay que caminar, estar de pie, estirarse,
levantar pesos o hablar para desempefiar el puesto. Asimismo, la condicion del entorno
fisico y los peligros potenciales también se encuentran entre las exigencias fisicas del

puesto.
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Capitulo 8. Actividades Desarrolladas En La Préctica

A continuacion se expone detalladamente cada una de las actividades realizadas

para el cumplimiento de los objetivos de la préactica empresarial:

8.1 Andlisis de debilidades de oportunidades de mejora
De acuerdo a las entrevistas realizadas con los integrantes de la oficina de Bienestar y
Entorno Legal, en las cuales manifestaron las necesidades y aspectos por mejorar de la

oficina, el cuadro de debilidades y fortalezas quedé de la siguiente manera:
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Cuadro 4.
Analisis interno: Debilidades y Fortalezas de la oficina de Bienestar y Entorno Legal.

Falta de estandarizacion de procesos:
Procesos . - -

» 1. Solicitud de informacion por parte de los
1. Documentacion de los procesos de la|ahogados externos.
Gerencia de Bienestar y Entorno Legal en la
plataforma de la compafiia.

2. Envio de actualizaciones de procesos a
través de correos electronicos.

2. Notificacion de asignacion de procesos
vinculados a abogados externos.

3. Notificacion de asignacién y seguimiento a
la gestion realizada en un proceso de
subrogacion.

Control de desempefio de la gestion legal: 4. Envio y registro de documentacion a

3. Medicion de desempefio de la gestion | Archivo (a excepcion —de tutelas e
realizada de los abogados externos a través de | investigaciones del Ministerio del Trabajo)

indicadores.

Mecanismos de control para medicion de
Personal desempefio
4. Personal altamente capacitado para manejar | 5. Falta de indicadores de desempefio para
los asuntos juridicos de la compafiia. medir el desempefio de los integrantes del

5. Formacion del equipo de trabajo basandose e 2 sty A Legel,

en la morfologia cerebral humana
Carga laboral

6. Exceso de carga laboral del auxiliar de
Bienestar y Entorno Legal.

Formacion del nuevo integrante de Bienestar
y Entorno Legal:

7. Falta de estructuracion del proceso de
formacion del judicante y aprendiz de
Bienestar y Entorno Legal en las funciones que
desempefiara en el area.

8.2.Documentacién de oportunidades de mejora
Teniendo en cuenta las debilidades enumeradas en el apartado anterior, se procedio a
documentar las oportunidades de mejora que necesitaban ser atendidas teniendo en cuenta

cada aspecto. En cuadro 4, se muestra la documentacion de dichas oportunidades.
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Cuadro 5.
Oportunidades de mejora de la oficina de Bienestar y Entorno Legal

DEBILIDAD

DESCRIPCION

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

Falta de estandarizacién de
las solicitudes de
informacion por parte del
abogado externo

La falta de un formato estandar
para realizar la  solicitud,
ocasiona demora en la remision
de la informacién solicitada,
debido a la falta de claridad en la
informacion solicitada y la falta
de remision de los datos
necesarios para poder realizar la
busqueda del expediente.

Disefio de un formato para

realizar la  solicitud de
informacion en la cual el
abogado suministre la
informacion  necesaria  para
realizar la  buasqueda  del
expediente.

Falta de estandarizacion
del correo de notificacién
de asignacion de un
proceso

Dentro de la notificacion de
asignacion de proceso a un
abogado externo no se estaba
incluyendo la fecha limite en la
cual el abogado debe notificarse
ante la  entidad judicial
pertinente,  ocasionando  que
dicha notificacion judicial se
realice por fuera de la fecha dada
por el juzgado.

Disefio de un formato de correo
electrénico en el cual que se le
indique: la entidad judicial donde
cursa el proceso, el tipo de
proceso, la partes, el radicado y
la fecha limite para notificacion.

Notificacion de asignacion
y seguimiento a la gestion
realizada en un proceso de
subrogacion

La falta de un formato de correo
estandar en el cudl se le notifique
al abogado la asignacion de un
proceso de subrogacion y la falta
de seguimiento periddico de la
gestion realizada por éstos,
ocasiona el incumplimiento de la
meta del indicador de
subrogaciones.

Disefio de un formato en el cual
se le especifique al abogado: los
datos del expediente y el
calendario de entrega de informes
de subrogaciones.

Falta de indicadores de
desempefio para evaluar a
cada uno de los integrantes
de la oficina de Bienestar
y Entorno Legal
Bucaramanga

La falta de control sobre el
desempefio del personal de la
oficina, genera el incumplimiento
de las metas y politicas de la
compafiia.

Formulacion e implementacion
de indicadores de desempefio
para cada uno de los integrantes
de la oficina de Bienestar y
Entrono Legal.

Exceso de carga laboral
del auxiliar de Bienestar y
Entrono Legal

Debido a la falta de socializacion
y formacién en la funciones que
debe realizar el judicante,
ocasion6é la recarga laboral del
auxiliar de Bienestar y Entorno
Legal

Realizar una redistribucién de las
funciones de acuerdo a las
capacidades intelectuales del
personal y realizar un manual de
funciones del cargo.

Falta de estructuracion del
proceso de formacién del
judicante y aprendiz de
Bienestar y Entorno Legal
en las funciones que
desempefian en el area.

Debido a la falta de una forma
estructurada en la cual se formé
de manera ordenada y sistematica
al judicante y aprendiz de

Bienestar y Entrono Legal,
ocasiona la omisién de
informacién relevante en la

Disefio de un plan de
entrenamiento en el cual se
disefie una presentacion donde se
especifique de forma detallada
cada una de las actividades que
debe realizar cada cargo, un
formato de entrega de cargo y un
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formacion de cada persona, y | formato de entrega de pendientes
demora en el aprendizaje de las | a la coordinacion de Bienestar y
actividades que deben | Entorno Legal.

desempefiar para el area.

8.3 Documentacion de procesos de Bienestar y Entorno Legal

Para realizar la documentacion de los procesos que se realizaban en la oficina de
Bienestar y Entorno Legal se procedio a revisar la documentacion de los procesos que se
encontraban en la plataforma de “Isolucion”, alli Suramericana tiene plasmados los

procesos y manuales de procedimientos de todas las actividades de la compaiiia.

Una vez revisados los procesos, se procedio a verificar con el coordinador y el
auxiliar de Bienestar y Entorno Legal, si el proceso se ejecutaba tal y como estaba

plasmado en la plataforma de la compafiia.

Luego se realizo el diagrama de flujo de los procesos de acuerdo a los contenidos de
la compafiia y las actualizaciones que les habian sido socializadas a través de correo
electronico a la coordinadora y el auxiliar de Bienestar y Entorno Legal de Bucaramanga.
Ademas de ello se realiz6 un cambio de los nombres de los procesos de acuerdo al

objetivo que persigue que cada uno de ellos.

En el apéndice de este documento se encuentran los diagramas de cada uno de los
procesos que se realizaron y el proceso como Suramericana lo tenia documentado en la

plataforma.
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Una vez observada la forma en la que se ejecutaban los procesos y se realizaban

las solicitudes, se procedio a identificar cuales procesos y solicitudes necesitaban

estandarizarse, de tal manera que evitaran reprocesos y se optimizara el tiempo para

atender de forma mas rapida las solicitudes. A continuacion se muestra un cuadro en el

cual se especifican los procesos y solicitudes que se estandarizaron en la oficina de

Bienestar y Entorno Legal:

Cuadro 6.
Actividades criticas a estandarizar

Actividad

Inconveniente

Archivo de expedientes de procesos
judiciales interpuestos en contra de
Suramericana y sus filiales

Gasto considerable de tiempo marcando los
expedientes para remitirlos archivo

Falta de espacio en algunos documentos para
identificar el expediente ocasionando un gasto
adicional de recursos materiales para poder marcar
el expediente y enviarlo archivo

Identificacidn de informacién clave para
realizar el cargue y solicitud de pago de un
contrato de transaccion

Gasto considerable de tiempo buscando la
informacion para realizar el cargue y la solicitud de
pago del contrato de transaccién

Falta de mecanismo para controlar la fecha de
vencimiento de pago del contrato de transaccion

Remision de expedientes a abogados
externos

Generacion de reproceso debido a la falta de
proporcion de informacion para remitir el
expediente

Solicitud de documentacion escalonada de la
documentacion del expediente.

Remisién de informacion sobre pagos de
honorarios de abogados externos

Falta de proporcion de informacién necesaria para
poder responder a su solicitud.

Remisién correo de asignacion de
procesos judiciales en contra de
Suramericana S.A.

Falta de especificacion del plazo del cual dispone
el abogado externo para notificarse de la demanda
o del llamamiento en garantia.

Remision de correo de asignacion de
subrogacion

Necesidad de especificar ademas de la poliza,
siniestro y tercero a recobrar, la cuantia y el valor
minimo a recobrar.

Falta de cronograma para la presentacién de
informes de avances de la subrogacion asignada.
Falta de mecanismo de alerta para realizar
seguimiento a la presentacién de informes de
avances en las fechas establecidas.
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Las soluciones propuestas e implementadas para cada uno de estos problemas se

mencionan a continuacion:
8.4.1. Archivo de expedientes de procesos interpuesto en contra de
Suramericanay sus filiales

Disefio de un formato para diligenciar la informacién de identificacion del

expediente:

OFICINA DE BIENESTAR Y
ENTORNO LEGAL

RAMO:
POLIZA:
SINIESTRO:

Figura 8. Formato de identificacion de expedientes para envio archivo

Una vez remitido la documentacion del expediente se le anexa el formato y se
diligencia los campos con color azul. Asi una vez se termine el proceso, se remite de

forma inmediata a Archivo.

8.4.2. Identificacién de informacién clave para realizar el cargue y solicitud de

pago de un contrato de transaccién

Disefio de formato para identificar la informacion clave para realizar el cargue la
informacion al sistema y diligenciar la informacion necesaria para realizar la solicitud

del pago a la persona correspondiente:
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Fechade recibido: Plazo méximode pago:

INFORMACION DEL CONTRATO CONTROL INTERNO
Ramo: Pago: ___ Sl __NO Registro SI ___NO
Placa: Nombre del reclamante
Poliza: Abogado
Siniestro: Fecha de recibo del egreso
Valor a pagar: Se envit egreso a abogado
[OBSERVACIONES:

Figura 9. Formato para identificacion de contratos de transaccion

Una vez remitido el control de contrato de transaccién a la oficina de Bienestar y
Entorno Legal se procedia afiadir el formato diligenciando toda la informacion
solicitada en color azul a excepcion de la fecha de vencimiento del pago del contrato

que se diligenciaba en rojo. Esto con el fin de resaltar la informacion necesaria.
8.4.3. Remisidn de expedientes a abogados externos
Disefio de un formato con el cual los abogados externos realizaran la solicitud del

expediente:

Cuadro 7.
Formato de solicitudes de informacion y expedientes de la oficina de Bienestar y
Entorno Legal

Tipo de proceso
Radicacion

Ramo
Péliza
Siniestro
Nombre del asegurado
Nombre del demandante
Informacion solicitada
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Asi diligenciando el correo de la solicitud del expediente evita la demora
de la remision del expediente derivada del envio de varios correos con
remitiendo cada uno de los datos mencionados anteriormente para poder

realizar la busqueda de la informacion en el sistema de la compaiiia.

Remisién de informacién sobre pagos de honorarios de abogados externos

Disefio de un formato con el cual los abogados externos realizaran la

solicitud de informacién sobre sus honorarios:

Cuadro 8.
Formato de solicitudes de informacion sobre pago de honorarios
c'\tljzh?z :18:3 Compattia Concepto Valor Fecha de
cobro representada P presentacion

De esta forma, se simplificaba el proceso de buscar en la base de informacién

en la que se registra las facturas pagas a los abogados externos.

Remisién correo de asignacion de procesos judiciales en contra de

Suramericana S.A.

Disefio de un formato de correo electronico ene le cuél se especificaba la fecha
limite para notificarse y presentar la contestacion de la demanda o del

Ilamamiento en garantia.
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8.4.6. Remisidn de correo de asignacion de subrogacion

Disefio un formato de correo electronico en el cual se le notificaba de la

asignacion de la subrogacion y se le especificaba

e Ramo
e Podliza
e Siniestro

e Tercero a recobrar
e Cuantia

e Valor minimo a recobrar

Adicionalmente se le asignaba un cronograma en donde se especificaba la fecha de
presentacion de informes de avances. Luego de remitir este correo, se programa en
el Outlook las alarmas de presentacion de informes para realizar el seguimiento y

control de los informes.

8.4 Disefio manual de funciones para cada uno de los miembros de Bienestar y
Entorno Legal
Para realizar la construccién del manual de funciones, la coordinadora de Bienestar y
Entrono Legal entregd un cuadro en cual tenian documentadas las funciones que

desempefiaban cada uno de los miembros de la oficina:

Cuadro 9.
Distribucién de funciones del area de Bienestar y Entrono Legal.
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Funciones Aprendiz Judicante Auxiliar Coordinador
Operativo | Archivo, Seguimiento los
correspondencia, Lunes a primera hora
solicitud de X
pagos, solicitud
de viajes, manejo
de agenda
Subrogacio Seguros ARL y Seguimiento
X -
nes EPS quincenal
Derechos de peticion X Seguimiento segun la
necesidad
EMBARGOS X
NULIDADES X Seguimiento mensual
Oficios de juzgados y otros X Indicacion segudn el
reguerimientos caso
Conceptos SEGUROS X
ARL Lo relativo a Demas conceptos
Tutelas
EPS X apoyo
Servicios Préstamos vy Con el apoyo SEGUIMIENTO
Generales Estudio de de abogada QUINCENAL
Suramericana | Titulos externa
Cartera  por X
Primas
Cartera  por X
Créditos
Capacitacion | SEGUROS X
es SEGURIDAD X
SOCIAL
Contratos | Prestadores de Seguimiento reportes
Servicios SIGAL
Seguros y X
Seguridad
Social
Inmuebles X
Procesal Diligencias X
Judiciales
SIGAL X Seguimiento reportes
Diligencias Respuesta a X
Ministerio recursos
Tutelas X
Sistema de Seguimiento reportes
tutelas
Procesos No vinculados Liquidacione | Seguimiento semanal
sy para autorizaciones
asignacion
abogado

Vinculados

X




61

ACOMPANAMIENTO AL
NEGOCIO

EPSy ARL

EPSy ARL

Seguros Generales,
de Viday ARL

Posteriormente, se realizd una entrevista con el judicante y el auxiliar de Bienestar y

Entrono Legal para determinar qué procesos estaban a su cargo. En el apéndice del

presente documento se anexa las preguntas y las respuestas dadas por cada uno de ellos.

Luego, de realizar una reunion en la cual la coordinadora realizaria una redistribucion

de las funciones de acuerdo a las capacidades de cada uno, se procedié a realizar el

manual de funciones en el cual se consignaria cada una de las funciones que cada

integrante de Bienestar y Entorno Legal.

Finalmente, de acuerdo a las Ultimas modificaciones realizadas se actualizé el manual

de funciones del personal.

De esta manera, las funciones que cada persona debe ejercer quedaron de la siguiente

manera.
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SURAMERICANA D
REGIONAL NORTE ReRmencans
BUCARAMANGA Version: 01

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO Aprendiz
DEPENDENCIA Bienestar y Entorno Legal
JEFE INMEDIATO Coordinador

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION Estudiante de dltimo semestre de ingenieria industrial o administracion
de empresas
FORMACION Archivo de documentacion, contabilidad, restructuracion y reingenieria
de procesos
HABILIDADES Trabajo en equipo, empatia, res_ponsabllldad, organizacion,
recursividad, creatividad, liderazgo y auto control

FUNCIONES

WoNok~wNE

Recibir la correspondencia de Bienestar y Entorno Legal

Manejo de la agenda del coordinador de Bienestar y Entorno Legal
Actualizar los codigos de legislacion colombiana

Realizar el pago de las facturas de taxi y actualizaciones de Legis.
Diligenciar el cuadro de control de asignaciones

Remitir cartas de aplazamientos, agradecimientos, excusas médicas, etc.
Remitir expedientes a archivo (excepto los expedientes de tutelas)
Recibir y solicitar el pago de contratos de transaccion.

Diligenciar el control de pagos de contratos de transaccién

. Remitir copia del recibo de egreso de pago de contrato de transaccion.
. Recibir las facturas de honorarios de abogados externos y proveedores.
. Verificar la informacion diligenciada en las facturas de los honorarios de los abogados

externos.

. Revisar los soportes de las facturas de los honorarios de los abogados externos.

. Diligenciar el control de honorarios de abogados externos.

. Solicitar el pago de los honorarios de abogados externos

. Contestar las solicitudes de informacion de pago de honorarios de abogados externos.

. Realizar un informe mensual de los pagos hechos de los abogados externos

. Revisar el cuadro de subrogaciones remitidos por el ATR.

. Realizar la revision de los expedientes de las subrogaciones

. Realizar sequimiento de los informes remitidos sobre subrogaciones a los abogados externos.

. Realizar el cargue de las subrogaciones a SIGAL.

. Construir informes semestrales de las subrogaciones activas y recuperadas de la oficina de

Bienestar y Entorno Legal.
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23.
24,

25.
26.
217.

Remitir los poderes para los abogados externos.

Remitir los expedientes para las contestaciones de demanda y Ilamamientos en garantia de los
abogados.

Realizar la medicion de desempefio de los abogados externos

Realizar el pedido de papeleria de la oficina de Bienestar y Entorno Legal

Solicitar los pagos de los viaticos del coordinador de Bienestar y Entorno Legal.
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SURAMERICANA D
REGIONAL NORTE ReRmencans
BUCARAMANGA Version: 01

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO Judicante
DEPENDENCIA Bienestar y Entorno Legal
JEFE INMEDIATO Coordinador

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION Estudiante de Gltimo semestre de Derecho

FORMACION Contestacion de acciones de_ t_utelas de EPS o ARL y requerimientos de
entidades judiciales y tramite de nulidades

Trabajo en equipo, empatia, responsabilidad, organizacion,
HABILIDADES recursividad, creatividad, liderazgo, autocontrol, trabajo bajo presion,
negociacion, seguridad e iniciativa

FUNCIONES

ronNE

RB©oo~No O

0.
1.

Realizar el cargue de las acciones de tutela y los fallos proferidos.

Contestar las acciones de tutelas

Solicitar los conceptos necesarios para realizar la contestacion de la accion de tutela.

Remitir informacion relacionada con el cumplimento del fallo de la tutela al accionante o a la
entidad judicial que lo requiera.

Construir informes semestrales sobre las acciones de tutelas

Coordinar y realizar un comité de tutelas.

Contestar los requerimientos de las entidades judiciales

Dar contestacién ante las investigaciones del Ministerio del Trabajo en contra de ARL Sura.
Realizar estudio de titulos.

Brindar asesoria juridica a los negocios.

Remitir informacion relacionada con prestaciones asistenciales, informacion laboral de todos
los trabajadores afiliados a ARL Sura y expedientes clinicos a los abogados externos.

12. Remitir archivo los expedientes de tutelas.
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SURAMERICANA D
REGIONAL NORTE ReRmencans
BUCARAMANGA Version: 01

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO Auxiliar
DEPENDENCIA Bienestar y Entorno Legal
JEFE INMEDIATO Coordinador

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION Abogado

FORMACION Conocimiento de dgrecho Iaborql, admmlstratlvq, penal y de seguros,
manejo de herramientas computacionales

Trabajo en equipo, empatia, responsabilidad, organizacion,
HABILIDADES recursividad, pensamiento critico, creatividad, liderazgo, autocontrol,
negociacion, seguridad e iniciativa

FUNCIONES

=

11.
12.

Realizar la asignacion de abogado externo para procesos no vinculados

Realizar el seguimiento de la gestion legal realizada por el abogado externo en procesos no
vinculados.

Realizar el cargue de informacién de todos los procesos judiciales que se llevan a cabo desde
la oficina de Bienestar y Entorno Legal en SIGAL

Realizar la revisién y el cargue de los contratos de prestacion de servicios de proveedores de
EPS en SIGAL.

Realizar el analisis juridico de las subrogaciones remitidas por la direccion de procesos de
Bienestar y Entorno Legal.

Realizar la asignacion de los procesos de nulidad.

Asistir a audiencias judiciales y extrajudiciales como representante legal de Suramericana y
sus filiales.

Realizar la reserva y aprobar el pago de un contrato de transaccion.

Brindar asesoria juridica al negocio.

. Dictar capacitaciones juridicas a los asesores de Seguros Generales Suramericana sobre

Seguros.
Dictar capacitaciones juridicas a los clientes corporativos de ARL Sura
Dictar capacitaciones juridicas al negocio sobre cualquier tema juridico de interés general.
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SURAMERICANA D
REGIONAL NORTE ReRmencans
BUCARAMANGA Version: 01

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO Auxiliar
DEPENDENCIA Bienestar y Entorno Legal
PERSONAL A CARGO 3
JEFE INMEDIATO Director

PERFIL DEL CARGO

FORMACION Conocimiento de de:*recho Iaborql, admlnlstratlvq, penal y de seguros,
manejo de herramientas computacionales

Trabajo en equipo, empatia, responsabilidad, organizacién,
HABILIDADES recursividad, pensamiento critico, creatividad, liderazgo, coordinacién,
negociacion, seguridad e iniciativa

FUNCIONES

N

SRR

7.

©

9.

Realizar la asignacion de abogado externo para procesos vinculados

Asistir a audiencias judiciales y extrajudiciales como representante legal de Suramericana y
sus filiales.

Realizar el cargue a SIGAL de las audiencias extrajudiciales a las que asistio.

Asignar las subrogaciones a abogados externos.

Realizar la reserva y aprobar el pago de las facturas de honorarios de abogados externos.
Verificar la informacion diligenciada en las facturas de los honorarios de los abogados
externos.

Revisar los soportes de las facturas de los honorarios de los abogados externos.

Brindar asesoria juridica al negocio.

Dictar capacitaciones juridicas a los asesores de Seguros Generales Suramericana sobre
Seguros.

10. Dictar capacitaciones juridicas a los clientes corporativos de ARL Sura
11. Dictar capacitaciones juridicas al negocio sobre cualquier tema juridico de interés general.
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8.5 Disefio e implementacion de indicadores de desempefio para evaluar la labor

individual del personal de la oficina de Bienestar y Entorno Legal.

Una vez identificadas las funciones que realiza cada integrante de la oficina de

Bienestar y Entorno Legal, se procedio a disefiar e implementar los indicadores de

desempefio que evaluarian la labor de su gestién. A continuacién se muestra los

indicadores:

Cuadro 10.
Indicadores de desempefio para evaluar la labor individual del personal de la
oficina de Bienestar y Entorno Legal de Bucaramanga

Cargo Nombre del Formula Descripcion del
indicador indicador
{=1 Tiempo de Remisién de Exp; | Mide el  tiempo
Tiempo promedio de n 0T . empleado
remision de en e[ i
BgaETERa pedene  en el
abogados externos xp L
sistema y la remision
del mismo al abogado
Y.i=1 Tiempo de Remisién de Pod; | Mide el  tiempo
n promedio que toma la
Tiempo promedio de firma del  poder,
remisﬁérﬁ)de poderes enviarlo para colocar
a abogados externos la qgta de
N presentacion 'y la
2 remision al abogado
£ externo.
< Y, Tiempo de Solic.de Pago; Mide el  tiempo

Tiempo promedio
solicitud de pago de
honorarios de

n

promedio que toma
realizar la solicitud de
pago de una cuenta de
cobro de un abogado

abogados externo o de un
proveedor
™ Tiempo de Solic.de pago; Mide el  tiempo

Tiempo promedio de
solicitud de pago de
contratos de
transaccion

n

promedio que toma
realizar la solicitud de
pago de una cuenta de
un contrato de

transaccion.
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Subrogaciones
reportadas a SIGAL

Subrogaciones reportadas
X 100%

Total Subrogaciones

Mide la cantidad de
subrogaciones cargas
completamente en el
sistema

Porcentaje de tutelas
favorables

Tutelas favorables (primera instancia)
X 100%

Total tutelas

Mide el ndmero de
tutelas que fueron
falladas favorable
para la compafiia en la
primera instancia

No. de incidentes de

Total incidentes de desacato

Mide el nimero de

desacatos Total tutelas desfavorables *100% | incidentes de
desacatos presentados
del total de tutelas
falladas
desfavorablemente
) para la compaiiia.
S Tutelas  favorables | Tutel. favora. (29 instancia) . Mide el ndmero de
o por fallo de segunda Total tutelas X100% | tytelas falladas a favor
'g instancia. de la compafiia en el
D fallo de segunda
instancia.
Calidad de Expedientes cargados S Mide el cargue de los
IEOIEELT Total expedientes X % fallos E
reportada al sistema contestaciones
realizadas en cada
expediente
Volumen de archivo Volumen de archivo Mide la cantidad de
Capacidad total de almacenamiento documentos en
existencia en la
x 100% oficina de Bienestar y
Entorno Legal
Procesos reportados | Procesos reportados a SIGAL 0 Mide la cantidad de
a SIGAL Total procesos x 100% procesos vinculados y
no vinculados
cargados
completamente en el
sistema
Tiempo promedio de | Y7, Tiempo de Asig.de Abogado; | Mide la cantidad de
asignacion de n tiempo empleado en
= abogado externo a realizar la revision del
= asegurados sistema y la
= notificacion de
< asignacion al abogado

externo.

Tiempo promedio de
revision de contratos
de transaccion

iz, Tiempo de Revision de C.T;

n

Mide la cantidad de
tiempo empleado en
realizar la revision del
contrato de
transaccion y el
cargue de reserva en
SIGAL.
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Audiencias Aud.Extr.reportados a SIGAL o, | Mide la cantidad de
Extrajudiciales Total procesos x100% | aydiencias
reportadas a SIGAL extrajudiciales
o cargadas
S completamente en el
g sistema
S Tiempo promedio de | Y™ ; Tiempo de Revision de Fac.; Mide el tiempo
5 revision de las n promedio en realizar
8 facturas de la revision de una
honorarios de cuenta de cobro de un
abogados externos abogado externo y el
cargue de reservas en
el SIGAL

De esta manera, al comparar los resultados de estas mediciones con los estandares, se
controla el desempefio de cada uno y realizar la respectiva retroalimentacion para

aquellos casos en que no se cumpliera con el estandar fijado.

8.6 Disefio e implementacion de indicadores de desempefio para evaluar la labor de
la oficina de Bienestar y Entorno Legal.
Una vez realizadas las mediciones de cada uno de los indicadores, se procederia a

verificar el cumplimiento de la meta trazada de la siguiente forma®:

* NOTA: Para aquellos indicadores de desempefio en los que se muestre solamente una férmula de
indicador de cumplimiento, quiere decir que para todos ellos aplica la misma formula.



Cuadro 11.
Medicion del nivel del cumplimiento de las metas trazadas en los indicadores de
desempefio para evaluar el desempefio individual
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l_\lor_nbre 2 Férmula verificacion de
Cargo indicador a cumplimiento Nota
evaluar
Tiempo promedio Para poder disefiar un sistema que
de remision de penaliza el tiempo extra empleado
expedientes a Caso desfavorable en la actividad, se decidi6 restarle
abogados externos | Si el tiempo empleado es | al valor meta el tiempo extra
Tiempo promedio | superior al valor meta | utilizado para ejecutar dicho valor,
de remision de asi que al realizar la operacion el
poderes a abogados resultado del numerador siempre
externos Meta — Tiempo extra seria. menor al valor del
Tiempo promedio Veta X 100% | denominador, mostrando  una
solicitud de pago de relacion inferior a uno, lo que
honorarios de reflejaria la necesidad de mejora en
N abogados la ejecucidn de la actividad. Para el
g Tiempo  promedio Caso favorable caso cor;trarllo (tlent1po elmtpleado
= de solicitud de pago | sj ¢f tiempo empleadoes | oo & VAIOr Me ), el tiempo
g de contratos  de inferior al valor meta sobrante
transaccion (Meta — Tiempo empleado) se
sumaria al valor meta, asi el valor
] del numerado siempre serd mayor
Meta + Tiempo sobra ., . | al denominador y por lo tanto la
Meta relacion siempre serd superior a
uno mostrando la eficiencia de la
ejecucion de la actividad.
Subrogaciones Medicion o El numerador, corresponde al valor
reportadas a SIGAL “Meta } 100% que arroj6 la  medicién del
indicador y en el denominador se
coloca el valor meta, asi se puede
evaluar el cumplimiento de la meta.
Porcentaje de
tutelas favorables
No. de incidentes
de desacatos
o) Tutelas favorables o El numerac_igr, correspon_d(_elal valor
c Medicion ue arroj6 la medicion del
@© or fallo de ———— X 100% E . i
Q P . " Meta X 0 indicador y en el denominador se
S segunda instancia. | I val t : d
= Calidad e coloca el valor meta, asi se puede
i . ., evaluar el cumplimiento de la meta.
informacion
reportada al sistema
Volumen de
archivo
Procesos reportados Medicion 100%
. aSIGAL Meta X 0
X Tiempo promedio Caso desfavorable
2 de asignacion de | Sj el tiempo empleado es
abogado externo a | syperior al valor meta
asegurados




71

Tiempo promedio
de revisibn de
contratos de

transaccion

Meta — Tiempo extra

X 1009
Meta @

Caso favorable
Si el tiempo empleado es
inferior al valor meta

Meta + Tiempo sobra

reportadas a SIGAL

Veta X 100%
Audiencias Medicion 1009 Mide la cantidad de audiencias
Extrajudiciales Meta  * % extrajudiciales cargadas

completamente en el sistema

Tiempo promedio
de revision de las
facturas de
honorarios de
abogados externos

Coordinador

Caso desfavorable
Si el tiempo empleado es
superior al valor meta

Meta — Tiempo extra

X 1009
Meta %

Caso favorable
Si el tiempo empleado es
inferior al valor meta

Meta + Tiempo sobra

x 1009
Meta %

Una vez obtenidos los niveles de cumplimiento de los indicadores de desempefio

individual, se realiza un promedio de los cumplimientos asi:

Desempeiio Global del equipo =

Donde:

i: Indicadores de desempefio

4 nj
j=1 Liz1 Xij

No.total de indicadores

j: Numero de integrantes de la oficina de Bienestar y entorno Legal
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n;: Numero total de indicadores de desempefio que posee el integrante j.

x;j: Nivel de cumplimiento del indicador i del integrante ;.

De esta manera, se obtiene la medida de desempefio global que evaltua al equipo en

general.
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Capitulo 9. Conclusiones

Teniendo en cuenta todos los ajustes realizados, los resultados obtenidos fueron:

e Balanceo de la carga laboral de cada uno de los miembros del equipo.

e Disminucién de mas del 50% en el tiempo empleado para remitir los expedientes
a los abogados externos.

e Generar un estandar para el tiempo empleado para realizar las solicitudes de pago
de honorarios de abogados y contratos de transaccion.

e Disminucién del 20% de la cantidad de documentos que reposan en el archivo de
la oficina de Bienestar y Entorno Legal.

o Realizar el pago de las cuentas de cobro en su totalidad.

e Establecer mayor uniformidad en la forma de ejecutar los procesos que se llevan a
cabo en la oficina de Bienestar y Entorno Legal.

e Mayor gestion sobre las subrogaciones de Seguros Generales y Seguros de

Riesgos Laborales.
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Capitulo 10. Recomendaciones

De acuerdo a las observaciones realizadas durante el proceso seis meses se recomienda:

e Realizar un estudio de métodos y tiempos para establecer la capacidad operativa
de la oficina.

e Establecer la curva de aprendizaje de cada una de las actividades que ejecutan el
aprendiz y el judicante de Bienestar y Entorno Legal para tener un estandar sobre
el cual exigir a la nueva persona que ocupara el cargo.

e Realizar mayor seguimiento sobre las fechas en las que los abogados se notifican
en los juzgados y las fechas de presentacién de los informes para realizar el
cargue de SIGAL.

e Desarrollar un manual de procedimientos para cada uno de los cargos de la oficina
de Bienestar y Entorno Legal

e Realizar una actualizacién de los procesos consignados en la plataforma de
iSolucién para tener mayor claridad de los procesos.

e Realizar el cargue los procesos en la plataforma de iSolucion que se ejecutan en

cada una de las oficinas de Bienestar y Entorno Legal de cada regional
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Apéndice

1. Documentacioén consignada en la plataforma de “Isolucion” sobre los procesos del

area de Bienestar y Entorno Legal:

A continuacién se encuentra un vinculo para poder observar la documentacion de los
procesos que se llevan a cabo en la unidad de Bienestar y Entorno Legal en la compafiia,

realizada por Suramericana:

e Procesos judiciales por pasiva

e Formato — Gestion Leqgal de procesos judiciales

e Formato - Embargos

e Procedimiento RC Lesiones y muerte

e Procedimiento de tutelas

e Subrogaciones

e Procedimiento de audiencia de conciliacién judicial

2. Documentacion realizada en la practica sobre los procesos que se llevan a cabo en la

oficina de Bienestar y Entrono Legal de Bucaramanga:


file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/PROCESOS%20JUDICIALES%20POR%20PASIVA.doc
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/FORMATO%20-%20GESTIÓN%20LEGAL%20DE%20PROCESOS%20JUDICIALES.doc
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/FORMATO%20-%20EMBARGOS.doc
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Procedimiento%20rc%20lesiones%20y%20muerte.doc
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Procedimiento%20de%20tutelas.doc
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Procedimiento%20audiencia%20de%20conciliacion%20prejudicial.doc

77

FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL

REGIONAL NORTE
BUCARAMANGA

/4

—

suramericana
Fecha: Febrero 2015.

\\\‘

\

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de acciones de tutela en contra de Suramericana y sus Filiales

OBJETIVO:

Gestionar las acciones legales necesarias para dar respuesta a las acciones de tutela

interpuesta en contra de Suramericana y sus filiales.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Motificacidn de la accidn de tutela por parte
del juzgado a la compafiia

g La accidn de tutela fue interpuesta
— enun juzgado de Santander, Morte

de Santander o Sur del César?

MO

Remisidn de la informacidn
a Bienestar y Entorno Le-
gal—Bucaramanga

Solicitud de conceptos

Contestacidn y cargue de
contestacidn en el sistema

Envio de la contestacion al
Juzgado

Se impugna

} .

FIM

Remisian de la tutela
a la oficing de Bienes-
tar y Entormo Legal
perinente.

Envio de la impugnacidn al
Juzgado y cargue en el sis-

Cargue del fallo
en el sistermna

I
falio tema
MO
=
Cargue del » Cargue del fallo
fallo en el en el sistema
sistema

da  cumpli-

Archivo del miento & la orden
caso l

Archivo del
FIN caso

Archivo del
casn
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana \7
REGIONAL NORTE ) =’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de recision de contratos de seguros por nulidad

OBJETIVO:

Realizar la cancelacion de una péliza de seguros, a través de un proceso de nulidad.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

}

Sl Es ung huib

MO

ogef?

Agignacidn de abogado ex-
terno para instaurar el proce-
so de nulidad

Cargue del proceso de nuli-
dad en el sistema (SIGAL)

Convocatoria a audiencia de
conciliacidn

Cancelacian
de la pdliza

Instauracidn de una demanda
en contra del asegurado

Sigue el mismo curso gue un
proceso judicial

Remisidn de nulidad por parte de la direc-

cian de procesos de Bienestar ¥ Entorno
Legal

Cargue de informacion del proceso de nuli-
dad en la base de datos (Excel)

Analisis de viabilidad de la nulidad (revisidn

del valar, vigencia de la pdliza v siniestrali-
dad)

]

<D
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana \7
REGIONAL NORTE ) =’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:
Levantamiento de medida cautelar de desembargo

OBJETIVO:
Gestionar las acciones legales necesarias para desembargar una cuenta bancaria de

Suramericana y sus filiales.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:
Motificacidn por parte del Banco de
embargo de una cuenta de Surameri-
caha emitida por orden de un juzgado

l

Asignacidn del proceso de
desembargo.

El embargo fue instaurado en un juz
gado de Santander, Morte de Santan-
der o Surdel Cesar?

Asignacion  de  abogado Se procede asignar a la
externo regional correspondien-
te

Maotficacion del embargo

Solicitar desembargo de la

cuenta
l Se desembarga
la cuenta?
Solicitud de orden de des-
- embargo ytitulos de depa-
l sito
Rermisidn de oficio de des-
Esperar a la decisidn de embargo al Banco.
desembargo de la cuenta l
porparte del juez

Carmbio de titulos de depd-
sito por chegque a favor de
l Surarneticana

Consignacion de cheque a
cuenta de Suramericana

Remisidn de comprobante
D — de consighacidn a Direc-

cidn de Procesos
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana \7
REGIONAL NORTE ) =’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de representacion judicial de Suramericana y sus filiales.

OBJETIVO:

Gestionar y controlar los procesos judiciales en los que se encuentre involucrada
Suramericana tanto por activa como por pasivay velar por la disminucion del riesgo

judicial.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Requerimiento para notificacidn por parte de la
entidad judicial del proceso de demanda o llama-
miento en garantia interpuesto en contra de Sur-
americana y sus filiales

Remisidn de la notificacidn del proceso a
Bienestar y Entomo Legal

Asignacidnde caso a abogado externo

Motificacidn a abogado externo

Remisidn de poder por parte del Re-
presentante Legal de Suramericana a
abogado externo

Motificacidn de SURA dentro del proce-
S0 gue cursa en la entidad judicial, por
parte del abogado externo.

Solicitud y entrega de expediente para
realizar la contestacidn de la demanda
o del llamamiento en garantia

Presentacidn de la contestacidn de la
demanda o del llamamiento en garan-
tia ante la entidad judicial pertinente.

FHemisidn de la contestacidn de la de-
manda a Bienestar y Entorno Legal

Cargue de la contestacidn de la de-
manda o del llamamiento en garantia
en el sistema (SIGAL).

Preparacion de audiencia judicial

Asistencia a audiencia de conciliacién
judicial




Se concilia?

L J Y .
. Realiza un acuerdo de pago
Evacuacion de etapa .
. mediante contrato de
probatoria .
transaccidn entre las partes
h 4
* “erficacid bacid
e . erificacidn aprobacian
Motficacidn de la sentencia del ' dy P
de primera instancia Bl acuerdo oepago

Solicitud de pago de contra-

&e presenta MO to de transaccion

recurso e
grelizcio

Pago de transaccion

g FiM . Remisidn de contrato de
transaccion firmado por to-
das las partes y comproban-
te del pago ante la entidad

Soparte de practica de una Judicial pertinente
prueba o presentacidn de -
alegatos

Cierre del caso y archivo de
la diligencia.

& pres
Feclrso de

Solicitud de pago de
MO — . .
- FIN sentencia al ajustador.

Cierre del proceso y
remision de documen-

[ @ tacidn a Archivo
’ v

Fir
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@

Se espera a la sentencia de
casacidn

de casacidn

=l /éencia

!

Cierre del proceso y
rerisidn de docurmen-

tacidan a Archivo

MO

W

Fir

Motficacidn de la sentencia

Solicitud de pago de
sentencia al ajustadar.

Cierre del proceso vy
remisidn de documen-
tacidn a Archivo
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana ?
REGIONAL NORTE ) ==’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de representacion judicial del asegurado de Seguros Generales Suramericana
S.A. (Ramo: Autos).

OBJETIVO:
Brindar asistencia legal al asegurador, tomador o conductor del vehiculo asegurado a
través de una poéliza de automoviles

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Fevisidn del sisterma "Gestidn de
relacidn con el cliente”

Asignacion de abogado externo

Asistencia juridica del asegura-
da

Terminacidn del proceso y ar-
chivo de la diligencia

FIN
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana \7
REGIONAL NORTE ) =’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:
Gestion de subrogaciones de Seguros Generales Suramericana S.A.

OBJETIVO:
Gestionar y controlar los procesos de subrogaciones de Seguros Generales Suramericana
S.A.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Rermisidn de subrogacidn por
@ parte del ATR a Bienestar y
Entorno Legal

Sl 5 recLE NO
arabic
Remisidn del concepto juridi-
Solicitar pagaré a co de la subrogacidn al ATR.
Archivo +

Cargue de informa-
cidn al Sisterna

Cargue de informacidn

o Dar de baja el caso
de la subrogacidn en

en el sistema

l base de datos. l

Asignacidn de la su- .

brogacidn a abogado @ Archivo del caso
‘ externo.

Cargue de informa-
cidn al Sistema

Remisidn de expe-
diente a abogado

Buisgueda del terce-
to a recobrar

Abogado realiza la
devolucidn del ex-
pediente

Y

Dar de baja el caso
en el sistema
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©)
|

Pago de la deuda

Cargue de infor-
macidn al Sistemna

Dar de baja =l
caso en el siste-

Sl MO
lelo)z)
clotas?,
Redaccidn un can-
trato de transac-
cidn con el tercero
Pago del contrato
de transaccidn
Cargue de infor-
macidn al Sisterna
Dar de baja el
caso en el siste-
ma
S| 5egonvoca @ NO
guclencia
l cOncilaciin?
e concifio
Eleel) WO _
cuntas? * Pago de la deuda
sl . l
Redaccidn un con- Cargue de infor
trato de transac- macisn al Sisterna
cidn con el tercern l
l Dar de baja el
Pago del contrato caso en el siste-
de transaccidan

Cargque de infor @
macian al Sistema

Dar de baja el
caso en el siste-
ma

ma

Archivo del caso

ma

Archivo del caso

Cargue de infor-
macidn al Sisterna

Dar de baja el
caso en el siste-
ma

Archivo del caso

Sigue el mismo  curso
gque un proceso judicial
interpuesto en contra de
la compafiia
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL
REGIONAL NORTE

BUCARAMANGA

/4

suramericana =
Fecha: Febrero 2015.

\\\‘

\

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de subrogaciones de Seguros de Riesgos Suramericana S.A.

OBJETIVO:

Gestionar y controlar los procesos de subrogaciones de Seguros de Riesgos

Suramericana S.A.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Sl

I

Devolucidn del expe-
diente

Cargue de informacian
de subrogacidn en base
l de datos (Excel)

rabfe?,

] Pago 8 MO
clotasy,

Remisidn de expedientes para subro-

gacian

Cargue de informacidn de subrogacidn
en base de datos (Excel)

Remisidn de expediente a abogado

externo

MO

'

Redaccidn un con-

trato de transac-
cidn con el tercero

Pago del contrato
de transaccidn

Cargue de infor-
racidn al Sisterma

Dar de baja el
caso en el siste-
rma

Pago de la deuda

Cargue de infor-
rmacidn al Sistema

Dar de baja el
caso en el siste-
ma

Archivo del caso
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO

o

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericand %
REGIONAL NORTE _ =7
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:
Gestion de pago de cuentas de cobro de proveedores.

OBJETIVO:
Gestionar el pago de cuentas de cobro y reembolsos de proveedores.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:
Recepcidn de facturas de honora-
rios y reembolsos

Yerificacion de informacidn y
soportesde lafactura

Cargue de informacion de
facturas en hase de datos

[Excel)
5l MO
l ¥
Generacion de reserva de Devolucidnde lafactura
honorarios en el sistema al abogado

Cargue de sopartes en el
sistema

Se solicta el pago al
ajustador correspon-
diente
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO
OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL
REGIONAL NORTE
BUCARAMANGA

/4

suramericana =
Fecha: Febrero 2015.

\\\‘

\

NOMBRE DEL PROCESO:
Asesorias juridicas a Suramericana y sus filiales.

OBJETIVO:

Brindar la asesoria juridica necesaria a Suramericana y sus filiales

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

@ Solicitud de asesoria juridica

Sl

Agendamiento de |a cita

FIN

¥
Atencidn de |a solicitud @

Atencidn de la solicitud
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana \‘?
REGIONAL NORTE ) ==’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:
Formacion juridica a Suramericana y sus filiales.

OBJETIVO:
Impartir programas de formacion de tematica legal a Suramericana y sus filiales.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:
solicitud de capacitacidn en te-
mas juridicos

Agendamiento de la capacitacion

e realiza la capacitacion

FIM
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO
OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO D
LEGAL suramericana _27
REGIONAL NORTE Fecha: Febrero 2015.
BUCARAMANGA

NOMBRE DEL PROCESO:
Revision de contratos de prestacion de servicios de proveedores de Seguros de Riesgos

Laborales Suramericana S.A. y EPS Sura.

OBJETIVO:
Revisar y realizar le respectivo cargue en el SIGAL de los contratos de prestacion de

Servicios de Seguros de Riesgos Laborales Suramericana S.A. y EPS Sura.
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:
Remisidn de contrato de presta-
cian de servicios a Bienestar y
i Entorno Legal

NO )z#q ]

LA

Revizian del contrato

1 Cargue del contrato a
Devolucion del contrato al area SIGAL
del negocio correspondiente con l )
la retraalimentaciin correspaon- Devolucidn del contra-
l diente to al 4rea del negocia
l carrespondiente
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FICHA DE DESCRIPCION DE PROCESO A

OFICINA DE BIENESTAR Y ENTORNO LEGAL suramericana \‘?
REGIONAL NORTE ) ==’
BUCARAMANGA Fecha: Febrero 2015.

NOMBRE DEL PROCESO:
Representacion judicial en audiencias de conciliacion extrajudiciales de Suramericana y

sus filiales.

OBJETIVO:
Evaluar las posibilidades de éxito que se tendrian frente a un eventual proceso judicial,

con el fin de adoptar la decision de afrontar el proceso o conciliar previamente.
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Llegada de la citacidn a audiencia
de conciliacidn extrajudicial

Remisidn de la citacidn a Bie-
nestar y Entorno Legal

Revisidn del expediente de au-
diencia de conciliacian

Tercero Intaro-
e W procesn
en contra de ia
corpafiar

Sl

Cargue de la informacian a 2|
SIGAL

Se realiza la solicitud de

i Sigue el mismo
pago al ajustador carrespon- g
diente del caso CUrs0 gue un pro-

i MO ceso judicial inter-
puesto en contra
de la compafiia

Se realiza el pago al tercero

Cier.rg del caso y archivo de FIN Cierre del caso y archivo de
la diligencia la diligencia

3. Formato diligenciado para realizar el manual de funciones de cargos

e Formato para manual de funciones

4. Cuestionario de entrevista realizada para realizar manual de funciones:


file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/FORMATO%20PARA%20MANUAL%20DE%20FUNCIONES.pdf
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ENTREVISTA LABORAL
OFICINA DE BIENESTAR Y ASUNTOS LEGALES REGIONAL NORTE

Informacién general

FECHA: AGOSTO 26 DE 2014

HORA: 4:06 p.m.

NOMBRE DEL EMPLEADO DANIEL SAID ASSAF PASTRANA
CARGO: AUXILIAR

Cuestionario

1. Actualmente ¢cuéles son las funciones que usted esta realizando en este
momento?

. Encargado del SIGAL (Sistema de Gerencia de Asuntos Legales)

. Anélisis de la evaluacién de la contingencia

. Encargado de la parte de contratos: Revision de la minuta , analizando la péliza y

documento de representacion legal y cargar la informacion a SIGAL para tener una

trazabilidad de los procesos.

. Lider de procesos penales: Establecimiento de la responsabilidad y se emite

respectivamente el curso a seguir de ser 0 no responsable



93

. Coordinacion de cartera (recobros): Asignacion de casos en los que Suramericana
tiene derecho a que terceros le paguen una indemnizacion. Y emision de una autorizacion

para aceptar los acuerdos a los que se lleguen con terceros.

. Nulidades de seguros: Dejar sin efecto dichos asuntos legales

. Ministerio de trabajo — Investigaciones en contra de ARL Sura: Se procede a
realizar la defensa dentro de un expediente de manera escrita la formulacién de cargos en

contra de ARL Sura por distintos incumplimientos que el ministerio de trabajo los acusa.

. Supervision de tutelas

. Revision de los contratos de transaccion: Se le realiza su revision para darle visto

bueno y revisar que el pago quede bien generado.

2. Cuando usted entré a la compafiia y se le inform6 cuales eran las actividades que

realizaria dentro de la misma, ¢Hay alguna que no esté realizando en estos momentos?

No

3. ¢Siente usted que alguna de las actividades que realiza deberia hacerlas otra
persona?

. Envio de documentos que solicitan los abogados y que se encuentran en digital,

antiguamente era una funcion que la realizaba el practicante y en estos momentos la estoy
realizando yo en conjunto con Vanessa. Eso se da porque el abogado me lo solicita
directamente a mi, debido a que es de caracter urgente debido al vencimiento de término,

asi el abogado puede enviar los documentos el mismo dia.
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. Algunos (pocos) derechos de peticion vy la revision de las respuestas a los
clientes.
. Considero que el practicante deberia asumir toda la carga de tutelas y ministerio

de trabajo, porque hasta el momento ese proceso esta fraccionado: la mitad de trabajo la

realiza Jose Orlando y el restante lo hago yo.

4. Cuando usted empez6 a trabajar en la compafiia, a usted se le realizé la entrega de
algin documento donde estipulara cada una de las funciones que debe realizar en su

cargo?

No, solamente un acta de entrega de cargo, en donde se estipulaba que temas se trataron
en el entrenamiento. Ya estando en el cargo encontré un manual de funciones, que estaba

desactualizado.

5. ¢Cudles son las actividades que le demandan mayor tiempo? ;Qué tiempo calcula

usted que se demora ejecutando cada una de ellas?

. Las nulidades: La asignacion se demora de 10 a 15 min por cada nulidad, luego
con un abogado a través del correo 0 una reunion me demoro 15 min discutiendo el

proceso,

. Revision de contratos: La revision de contrato, cargando el contrato al sistema,

generando la reserva para el pago me demoro de 10 a 15 minutos por contrato.
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. Cargar informacion: Todo el tema referente a facturas, cargando cada factura me
demoro unos 20 minutos. En otro tema relacionado con cargar informacion es la creacion

de registros, lo realizo en 10 o0 12 minutos (porque no hay que cargar archivos).

. Subrogaciones: Me demoro de 5 a 10 minutos por cada subrogacion (que llegan

alrededor de 3 0 4 mensuales).

6. Se siente capacitado para realizar cada una de las funciones que tiene a su cargo?
Si
7. De los objetivos que le ha trazado la coordinacion de asuntos legales, ¢cuales de

ellos no ha podido cumplir? ;Qué actividades tiene atrasadas?

. El tema de nulidades esta un poco atrasado porque se debe tratar un asunto técnico
con Medellin.

. El archivo.

8. Recomendaciones y Observaciones:

Todos deberian saber como buscar una poliza en el sistema.

Falta apropiarse de las funciones: Referente al acompafiamiento de un derecho de

peticidn o una tutela, encargarse de la solicitud, no esperar a que llegue por reenvio.

. Mas proactividad.
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. Adjudicar el tema referente a Ministerio a Jose Orlando

ENTREVISTA LABORAL
OFICINA DE BIENESTAR Y ASUNTOS LEGALES REGIONAL NORTE

Informacion general

FECHA: AGOSTO 26 DE 2014

HORA: 3:06 p.m.

NOMBRE DEL EMPLEADO:  JOSE ORLANDO GARCIA OCHOA
CARGO: JUDICANTE

Cuestionario

1. Actualmente ¢cuéles son las funciones que usted estd realizando en este

momento?

Dentro de las funciones que actualmente desempefio, la principal es “tutelas”, las tutelas
que llegan a la oficina pertenecen a las empresas: EPS Sura, ARL Sura, Servicios
Generales Suramericana, y Seguros de Vida Suramericana. Cuando llega una tutela a la

oficina los pasos que se siguen para procesar dicha solicitud son:

. Recepcidn de la tutela que es enviada directamente del juzgado , el cual le fija un
tiempo limite para presentar la contestacion de dicha tutela (los plazos para realizar la
contestacion son: de 24 horas y de 48 horas, dependiendo del juzgado que remita la

tutela).

. Registro de la recepcion de la tutela en el sistema (La tutela debe ser cargada en el

sistema, el mismo dia que se recibe).



97

. El dia siguiente del registro de dicha tutela, la empresa le carga conceptos (que
son de tipo: médicos, de salud, prestaciones econdmicas) para realizar la contestacion de

dicha tutela

De acuerdo al fallo que se emite de acuerdo con la contestacion que se le dio a la tutela,

el proceso que se sigue es:

Todo este tipo de procedimientos mencionados anteriormente, hay que cargarlos al
sistema, consultarlos, esperar a que se emita un concepto, investigar de qué se trata y

posteriormente emitir una contestacion al respecto.

Adicionalmente, yo soy la persona encargada de contestar oficios juridicos, oficios de
espacios judiciales, de requerimientos, de informacién y todos los requerimientos que

vengan de un juzgado hacia las compafiias que la oficina representa.

También atiendo el tema de “quejas de la superintendencia”, en el cual debo revisar las

guejas, proyectar (de ser necesario) y remitir para que estas posteriormente sean enviadas.

Otro tema que también esta a mi cargo son derechos de peticion, en el cual la compafiia
los contesta, en la oficina se les hace la respectiva revision, si hay necesidad de hacerle

modificaciones se les hace y finalmente los devolvemos.

Ademas manejo el tema de ministerio de trabajo y proteccion social, que tiene que ver
con requerimientos, investigaciones, emitir contestacion de todos los oficios que vengan

del ministerio de proteccion social.
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Conjuntamente también he realizado algunos poderes que se han requerido en su
momento; estudios de titulos en el cual debo verificar las referencias de las escrituras, de
saneamiento, juridico que se le debe dar, remitirlo al abogado externo, recibirlo del

abogado externo y tramitarlo .

Y finalmente yo soy la persona encargada de liderar el tema de archivo.

2. Cuando usted entré a la compafiia y se le informé cuales eran las actividades que

realizaria dentro de la misma, ¢Hay alguna que no esté realizando en estos momentos?

Una de las actividades que me hablaron cuando ingresé fue el archivo, reconozco que

respecto a ese tema estoy un poco atrasado y no he venido ejecutando esa funcion.

De igual forma quiero afiadir que, cuando yo fui contratado para trabajar en la empresa
con la oficina de bienestar y asuntos legales, ellos me hablaron especificamente del tema
de manejo de las tutelas, ministerio, oficios y requerimientos de los juzgados. Durante mi

estadia, la empresa me fue adjudicando mas funciones como: estudios de titulos.

Pero siendo honesto, la Dra. Luisa jaméas me habl6 del tema de contratos , que era el tema

que estaba trabajando el practicante anterior.

3. Cuando usted empez0 a trabajar en la compafiia, a usted se le realizo la entrega de
algin documento donde estipulara cada una de las funciones que debe realizar en su

cargo?

No, las funciones las hemos discutido con la Dra, Luisa, pero realmente no existe un

manual donde se especifique de forma clara cuales son las funciones que yo debo ejercer.
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4. ¢Cuales son las actividades que le demandan mayor tiempo? ¢Qué tiempo calcula

usted que se demora ejecutando cada una de ellas?

Las actividades relacionadas con tutelas son las que mayor tiempo me demandan, debido
a que la informacion que necesito para procesarlas no depende de mi, sino de terceros
(aqui hago la aclaracién que los Unicos conceptos que se tienen bien claros son los que se
relacionan con ARL ya que ellos se encuentran cargados todos en el sistema, los demas
debo esperar a que carguen conceptos al sistema). Mas o menos la cantidad diaria que
Ilegan de tutelas es variable, entonces hay dias en los que me toma mas tiempo como hay
dias en que me toma menos tiempo dependiendo de la cantidad y la dificultad. El tiempo
promedio que me toma en contestar una tutela sencilla es de 30 minutos y las mas

dificiles tardan una hora.

5. ¢Siente usted que alguna de las actividades que realiza deberia hacerlas otra
persona?

No

6. Se siente capacitado para realizar cada una de las funciones que tiene a su cargo?
Si

7. De los objetivos que le ha trazado la coordinacion de asuntos legales, ¢cuales de

ellos no ha podido cumplir? ;Qué actividades tiene atrasadas?

. El informe de tutelas, que acabaron de decretar que debe entregarse

mensualmente.
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El archivo.
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HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES

Nombre Ana Milena Alvarado Vargas
Identificacién 1098°706.958 Bucaramanga

E-mail ana.alvarado@upb.edu.co

Ciudad Bucaramanga

PERFIL PROFESIONAL

Profesional en ingenieria industrial con énfasis en el area de investigacion de operaciones
y automatizacion de los procesos de produccidn, de excelentes relaciones interpersonales
habilidades para adaptarse facil a diferentes situaciones y trabajo en equipo; con alto
grado de responsabilidad y fécil interpretacion de las politicas organizacionales.

FORMACION PROFESIONAL

Educacion formal: Aspirante al titulo de especialista en control e instrumentacion
industrial (Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga)

Estudios Universitarios: Ingeniera Industrial
Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga

Congresos y seminarios: Gestion de la automatizacion y manufactura esbelta (Agosto
17 a 19 de 2011)
Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga

Manejo de herramientas informaticas: Word, Excel, Power Point y Publisher

Idiomas extranjeros: Inglés (B.1.) y Francés (B.1.)


mailto:ana.alvarado@upb.edu.co
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EXPERIENCIA LABORAL

Suramericana S.A. — Regional norte (Bucaramanga)

Abg. Luisa Fernanda Consuegra Walter — Coordinadora de Bienestar y Entorno Legal
Aprendiz

Agosto 19 de 2014 a Febrero 18 de 2015

Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga

Ing. Martha Lucia Rey Villamizar - Coordinadora de Précticas Empresariales
Monitora Académica en la asignatura de Contabilidad de Costos

Segundo semestre 2012

Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga

Ing. Martha Lucia Rey Villamizar - Coordinadora de Practicas Empresariales
Monitora Académica en la asignatura de Contabilidad de Costos

Primer semestre 2012

Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga

Ing. Martha Lucia Rey Villamizar - Coordinadora de Practicas Empresariales
Monitora Académica en las asignaturas de Contabilidad Financiera y Finanzas |
Segundo semestre 2011

REFERENCIAS PROFESIONALES

Abg. Luisa Fernanda Consuegra Walter

Suramericana S.A. — Regional Norte (Bucaramanga)

Coordinadora de Bienestar y Entorno Legal — Regional Norte (Bucaramanga)
6 3566 00 — Ext. 7537

Ing. Martha Lucia Rey Villamizar
Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga
Docente asociada a la Facultad de Ingenieria Industrial



