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INTRODUCCION

El nivel de satisfaccion del cliente es el resultado de un sinnumero de actividades
desarrolladas al interior de la organizacién. Estas actividades se encuentran
integradas en una malla de procesos, en la que estos confluyen y dan vida a un
producto o servicio, el cual debe reunir las especificaciones esperadas del cliente

y satisfacer sus necesidades y expectativas.

Para que esto ultimo ocurra tenemos que preocuparnos del trabajo gque se
desarrolla en cada paso del procedimiento, con el fin de que €l resultado sea un
producto o servicio que deje satisfecho al cliente y que eviten los costos de la mala

calidad derivados de procesos defectuosos y sin control.

Con el estado actual de innovacién tecnoldgica, la complejidad de los mercados y
la competitividad, que tipifican al mundo empresarial moderno, los gerentes
perciben que la buena elaboracion y difusién de los objetivos, politicas,
estrategias, normas de trabajo y rutinas administrativas y operativas dentro del

ambito apropiado, son actos indispensables para el logro de los objetivos.

CENTRALES ELECTRICAS DEL CAUCA S.A. E.S.P, en su proceso de

modernizacion institucional, viene desarrollando acciones planificadas que le
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permitan incorporar las técnicas de la administracion, para cumplir

adecuadamente con su mision y las exigencias de tipo legal.

En coherencia con esta politica se conformé un equipo de trabajo el cual estara en
cabeza de la Jefe de la Oficina de Planeamiento Corporativo, quien sera la
encargada de elaborar el proyecto inicial para la elaboracion y actualizacién de
procedimientos. Dentro de sus actividades se encuentran definir la metodologia,
suministrar las capacitaciones necesarias a los diferentes niveles de la
organizacién para su implementacion y apoyar a los lideres de los procesos en las
mismas, preparar las circulares y resoluciones de oficializacién para la firma del
gerente, preparar y presentar a la Gerencia General y Subgerencias |os informes
de avance del proyecto. Este proceso dara como resultado el Manual de Procesos
y Procedimientos, instrumento que deberd convertirse en la guia de trabajo de

esta institucion.

13



1. JUSTIFICACION

La falta de procedimientos por escrito en las empresas, lleva con el paso de los

afios a que cada empleado que intervi
mas pasos y mas formatos que solamente aumentan la complejidad, las demoras
en los procesos, disminuyen la productividad, y en algunos casos se vuelven
imprescindibles para la organizacion por el desconocimiento que se tiene de los
procedimientos que utiliza para llevar a cabo sus actividades. La transferencia de
conocimientos entre la persona que entrega y recibe un cargo no se realiza a
satisfaccidon, causando traumatismo e inseguridad en el proceso; de igual manera,

en determinadas ocasiones, solo se transmiten aquellos conocimientos que se

creen importantes y no los conocimientos completos.

Para hablar de manera concreta, se puede decir que en una empresa en donde no
se aplique correctamente (o para nada) el uso de los manuales de procesos y
procedimientos, se presentaran seguramente los siguientes obstaculos: confusién
en las responsabilidades, al no existir una definicién y delimitacion clara de las
responsabilidades de cada departamento, no hay un control eficaz de las
actividades; al no existir un procedimiento pre-establecido, (es decir al concepto
de cada trabajador) habra un gran desperdicio de recursos (unos trabajadores

usaran demasiados y otros muy pocos) y una gran deficiencia en cuanto a

14



efectividad (los distintos métodos utilizados por cada trabajador pueden no ser los

mas efectivos).

El manual de procedimientos permite controlar de manera agil todos los procesos

correctivos en el momento de presentarse una falla, porque enumera uno a uno
los pasos que se realizan, lo cual simplifica al maximo el proceso de busqueda del

factor deficiente (el que causa la falla) y corregirlo adecuadamente.

Asi, contar con manuales de procedimientos estandarizados y congruentes, no
solo representa una manera ordenada de recopilar el material de trabajo, sino que
la uniformidad de los procedimientos y los instructivos les proporciona una
cualidad singular, una calidad propia que los hace practicos, esto es, utiles a los
usuarios que a su vez redunda en la estandarizacién de las actividades y los

procedimientos.

En vista de la utilidad que representan estos manuales, la Gerencia General de
CEDELCA S.A. E.S.P. mediante la Directiva de Gerencia 08 de septiembre 16 de
2004, reglamenta los elementos y demas componentes del sistema de control
interno, que en su articulo cuarto dice: “Corresponde a esta Oficina (Oficina de
Planeamiento Corporativo) elaborar una metodologia que permita el disefio,
rediserio o ajuste de procedimientos de manera uniforme, con el fin de buscar su

estandarizacion dentro de Optimos marcos de calidad de gestion. Los

15



procedimientos de la entidad deberan compendiarse en un Manual, el cual debera
estar permanentemente actualizado y ser divulgado a todos los niveles de la

organizacion’.

integrados a todo nivel de la organizacion, se implementa la metodologia para la
actualizacién de los procedimientos existentes o la creacion de aquellos que sean

necesarios.

16



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar y
adscritas a la Gerencia General de Centrales Eléctricas del Cauca — CEDELCA

S.AA ESP.-

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Recopilar los procedimientos existentes en las oficinas de segundo nivel

adscritas a la Gerencia General y realizar su actualizacion.

e Realizar el levantamiento y documentacién de los procedimientos.

e Elaborar el analisis de la informacion que permita combinar, simplificar y

desarrollar los procedimientos.

e Generar recomendaciones que conlleven a mejorar el funcionamiento interno
de las oficinas de segundo nivel adscritas a la Gerencia General de CEDELCA

S.A.E.S.P.

17



3. FUNDAMENTOS TEORICOS

Se relacionan como fundamentos tedricos los conceptos de Organizacion
Maquinal de Henry Mintzbe
Cauca, asi como las generalidades para la actualizacion de los manuales de
procedimientos y la metodologia utilizada por CEDELCA para la elaboracion de los
manuales de procedimientos y, la conceptualizacion de lo referente a los

procedimientos, que brindan las bases necesarias para la comprension del trabajo

en general.

3.1 MARCO TEORICO

3.1.1 Organizacién maquinal’.

Principal mecanismo de Normalizacion de los procesos de trabajo
coordinacién:

Parte fundamental de la Tecnoestructura
organizacion:

Principales parametros de  Formalizacion del comportamiento, especializacién

disefo: horizontal y vertical del puesto, agrupaciones
generalmente funcionales, centralizacion vertical y
descentralizacidn horizontal limitada, planificacion de
acciones

Factores de contingencia:  Vieja, grande, reguladora, sistema técnico no
automatizado, entorno simple y estable, control
externo, escasa influencia de la moda

' MINTZBERG, Henry, Mintzberg y La Direccién. 1989. pp153-178
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Este tipo de organizaciones presentan una serie de caracteristicas estructurales:
su trabajo de operaciones es rutinario, generalmente sencillo y repetitivo; y, por
consiguiente, los procesos de trabajo estan altamente normalizados. Esto es lo

que caracteriza a las organizaciones maquinales, estructuras perfectamente

Esta estructura fue descrita en principio por Max Weber, con responsabilidades,
cualificaciones, vias de comunicacion y reglas de trabajo normalizadas, asi como

una jerarquia autoritaria claramente definida.

Figura 1. La estructura maquinai
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Fuente: Henry Mintzberg (1984)
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Estructura

Contexto

Consecuencias

Burocracia centralizada

Procedimientos formales, trabajo especializado, division
pronunciada de Ila mano de obra, generalmente
agrupaciones funcionales, amplia jerarquia

La tecnoestructura es clave, encargada de normalizar el
trabajo, pero claramente separada de la linea media (ella
misma muy desarrollada)

Amplio staff de apoyo también para reducir las
incertidumbres

Entorno simple y estable

Organizacién generalmente mas grande y madura

Trabajo racionalizado, sistema técnico racionalizador (pero
no automatizado)

Control externo — forma instrumental

También puede ser en forma de sistema cerrado

Habitual en sistemas de produccién en masa, servicio de
masas, gobierno, organizaciones de control y seguridad
Proceso de planificacion ostensible, pero
realidad programacién estratégica
Resistencia al cambio de estrategia, es necesario
superponer una configuracion innovadora para su
revitalizacién o bien revertir a la configuracién empresarial
para dar un giro

Por tanto, patrén cuantico de cambios: largos periodos de
estabilidad interrumpidos por estallidos ocasionales de
revolucién estratégica

qalle ag n
Yyuo To T

Eficiente, fiable, precisa, coherente
pero
La obsesion por el control conduce a
Problemas humanos en el nlcleo de operaciones, que
conducen a
Problemas de coordinacién en el centro administrativo, que
conducen a
Problemas de adaptacion en el apice estratégico

Descripcion de la estructura basica. Hay una clara configuraciéon de los

parametros de disefio que se ha mantenido concientemente valida en los
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resultados de las investigaciones: tareas de operaciones altamente especializadas
y rutinarias, procedimientos sumamente formalizados en el nucleo de operaciones,
una proliferacién de reglas, normas y comunicacion formal a través de toda la

organizacién, unidades de gran tamano en el nivel de operaciones, tareas

una elaborada estructura administrativa con clara distincion entre linea y staff.

El nucleo operativo y la administracion. Obviamente, el punto de partida es el
nucleo operativo, con su flujo de trabajo muy racionalizado. Esto significa que las
actividades operativas se llevan a cabo de manera simple y repetitiva, por lo
generai séio requieren un minimo de habilidades y una capacitacion que, por io
comun, implica unas horas, escasas veces sobrepasa unas cuantas semanas Y,
por lo general, se efectua en el lugar de trabajo. Como resultado se obtienen
trabajos muy bien definidos, con gran énfasis en la estandarizacién de los
procesos de trabajo para la coordinacién y, sin duda, con actividades muy
formalizadas. Los trabajadores, al igual que sus supervisores, tienen poca libertad,

lo que faculta a estos ultimos para manejar lapsos de control bastantes grandes.

Para alcanzar la regulacién del trabajo operativo, la organizacion necesita una

estructura administrativa y una linea jerarquica intermedia totalmente desarrollada,

ademas de una tecnoestructura, en que ambas estén diferenciadas con claridad.
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Los administradores de mandos medios tienen tres actividades fundamentales.
Una de ellas es manejar los problemas que se originan en el nucleo operativo. El
trabajo se encuentra tan estandarizado que cuando las cosas se complican un
poco surge el conflicto, dado que los problemas no pueden ser resueltos
e la supervision directa, corresponde a los
administradores resolverlos. Con frecuencia, dichos problemas se turnan a niveles
jerarquicos superiores e incluso llegan hasta un nivel de supervision comun, donde
son resueltos por medio de la autoridad. La segunda actividad de los
administradores de mandos medios es trabajar con el staff personal de analistas
para incorporar sus estandares al nivel de las unidades operativas. Y la tercera
actividad consiste en apoyar el fiujo vertical en la organizacion, ia elaboracién de
los planes de accién para que desciendan jerarquicamente con fluidez y apoyar

asi la comunicacion de la informacién hasta los niveles mas bajos de la burocracia

y que ascienda de nuevo para que la comunicacion sirva de retroalimentacion.

La tecnoestructura debe ser también muy elaborada. De hecho, esta estructura
fue por primera vez identificada al surgir, a principios del siglo XIX, el personal
tecnocrata de industrias como la textil y la bancaria. Dado que la organizacion
maquinal depende principalmente de la estandarizacién de su trabajo operativo
para la coordinacién, la tecnoestructura, que comprende al staff personal de
analistas para la estandarizacién, surge como la parte clave de la estructura. La
autoridad formal sobre las unidades operativas puede ser delegada a los

administradores operativos, aunque sin el estandarizado cuadro de analistas,
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investigadores, programadores, ingenieros de control de calidad, encargados de la
planeacién, presupuestadotes, contadores, investigadores de operaciones, etc.,
simplemente estas estructuras no podrian funcionar. Por tanto, a pesar de su falta

de autoridad formal, estos analistas, al estandarizar el trabajo de todos los demas,

sistema: el énfasis en la estandarizacién se extiende mucho mas alla del nucleo
operativo de la organizacién maquinal y, por tanto, la influencia del staff personal

de analistas.

Una reflexién adicional acerca de la formalizacion del comportamiento se ve
iguaimente refiejada en ia rigida divisién del trabajo que prevalece en todos los
niveles de la organizacién maquinal. En el nucleo operativo, la especializacién del
trabajo, al igual que la pronunciada distincién formal entre el personal de linea y el
staff personal de apoyo, son muy evidentes en este tipo de estructura. Ademas es
indudable en este caso que la estructura administrativa estd claramente
diferenciada del nucleo operativo. En la figura 2 se muestra como es el tipo de

organigrama de una organizacién maquinal.

Todo esto sugiere que la organizacion maquinal es una estructura con una clara

obsesion fundamental: el control.

La obsesion por el control refleja dos hechos centrales acerca de estas

organizaciones. Primero, se intenta eliminar cualquier posibilidad de incertidumbre,
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para que la maquina burocratica pueda funcionar con suavidad, sin interrupcion
manteniendo al nudcleo operativo completamente aislado de toda influencia
externa. Segundo, el manejo de estas estructuras es conflictivo; se requieren

sistemas de control que detengan y eliminen los conflictos. El problema en la

pueda ventilar los conflictos, por el contrario, se busca imponer un ambiente
cerrado rigidamente controlado, donde, a pesar de esos conflictos, el trabajo sea

desempenado.

Figura 2. Tipo de organigrama de una organizacion maquinal
)
Apice
estrategico

Subdivision 1 Subdivision 2

Fuente: Adaptacién propia a partir de Henry Mintzberg (1984)

La obsesion por el control también ayuda a explicar la frecuente proliferacion del

personal de apoyo (staff) que existe en esas organizaciones. Muchos de los
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servicios de staff personal de apoyo pueden ser contratados con proveedores
externos, sin embargo, eso podria exponer a la organizacidn maquinal a las
incertidumbres del mercado abierto. De tal manera que, en lugar de “comprar”, la
organizacién maquinal “hace”, es decir, dentro de su propia estructura, y para
fartac cany fnina A i~ ~e ible. T
desde la cafeteria de la fabrica, hasta el departamento juridico, en las oficinas

centrales.

El apice estratégico. Prioritariamente, los administradores en el dpice estratégico
de estas organizaciones se preocupan porque su maquina burocratica esté bien
afinada. Prevaiece una eterna busqueda de formas mas eficientes para que

determinados productos sean fabricados.

Sin embargo, no todo es estrictamente mejoramiento del desempefio.
Simplemente, mantener la estructura unida y hacer frente a sus conflictos absorbe
gran parte de la energia de la alta administracién. Como se senal6, en la
organizacién maquinal no se resuelven los conflictos, se embotellan para que el
trabajo pueda ser realizado. Y, al igual que en el caso de una botella, el tapdn se
coloca en la parte superior: en Ultima instancia, mediante su papel de
manipuladores de disturbios, son los altos directivos quienes deben enfrentar los
conflictos. Por otra parte, a menudo, los administradores ejecutivos del apice
estratégico tienen que intervenir en las actividades de los mandos medios para

asegurar que la coordinacién se logre alli. Los altos directivos son los Unicos
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generalistas en la estructura, los Unicos administradores con una perspectiva

bastante amplia para observar todas las funciones.

Todo lo anterior nos lleva a concluir que, en la organizacién maquinal, un grado

AnnmatAAavalla Aa AAaAdAr vaAaciAA A ~ A laa AaAd Ha
Culoiuciavic uUc puUuUcCh I1Coiutc Cil Ilialivo Ut 1vo  aultiiriio

estratégico. En otras palabras, se trata de estructuras claramente centralizadas: es
claro que el poder formal reside en lo mas alto de la estructura; jerarquia y cadena
de autoridad constituyen conceptos supremos. Aunque también existe el poder
informal, que se encuentra en los conocimientos y exclusivamente en la mas alta

jerarquia es donde se integra el conocimiento, formalmente segmentado, de la

organizacion.

Asi pues, la figura 1 ilustra la organizacion maquinal con una estructura
administrativa y de apoyo bastante elaborada: ambas partes de los componentes
del staff estan enfocadas al nucleo operativo, pero menos elaboradas en los

mandos medios, para reflejar la alta jerarquia de autoridad.

3.2 MARCO REFERENCIAL

3.2.1 Generalidades de centrales eléctricas del Cauca -CEDELCA S.A. E.S.P.-
Constitucion de la sociedad®. Los origenes de Centrales Eléctricas del Cauca,
S.A., Cedelca, se ubican en el afo de 1954, cuando la administracién

departamental comenz6 a gestar su creacién. El acta numero Uno que reposa en

2 www.cedelca.com
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el archivo de la empresa, da cuenta que el 31 de diciembre de 1954, a las cuatro
de la tarde, con el objeto de organizar la empresa se reunieron el Gerente General
del Instituto Nacional de Aprovechamiento de Aguas y Fomento Eléctrico, Alfonso

Munioz Obando; el Gobernador del Cauca, Tomas Castrillon Mufioz y los

Iragorri y de Obras Publicas, Julio Arboleda Valencia, representando estos

funcionarios al departamento para suscribir la sociedad anénima comercial.

La Sociedad Anénima Centrales Eléctricas del Cauca, Cedelca, se crea mediante
escritura publica No. 744, |la cual se registrd el 31 de marzo de 1955 en la Notaria

5 dei Circuio de Bogota.

Centrales Eléctricas del Cauca S.A. E.S.P. - CEDELCA -, cumple ya 49 afnos
generando y entregando la energia que el Cauca necesita. Ha sido pilar
fundamental para el desarrollo del departamento, prestando el servicio de energia
eléctrica a sus habitantes. Desde el comienzo, nuestra empresa ha estado
identificada con la regién, pues nuestros primeros socios fueron aquellos
municipios que tenian una incipiente infraestructura eléctrica. En la actualidad,
toda esta experiencia adquirida a lo largo de nuestra historia ha permitido
posicionar a CEDELCA S.A. E.S.P. como una de las principales empresas del
departamento, en beneficio de todos aquellos que estamos comprometidos con el

desarrollo del Cauca y de nuestra empresa.
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Atendemos a mas de 190.000 usuarios del servicio de energia distribuidos en 36
municipios de la geografia caucana, con los cuales asumimos el compromiso del
mejoramiento diario de la calidad, continuidad y confiabilidad del servicio. Este

objetivo lo estamos cumpliendo a través de nuestras tres actividades principales:

'PNT, PP
AmarnializaniAn

it i~Ai AN 1/
oucltull y vuliiciiaiicacluil.

J
5
D

dAanAraniAn

CEDELCA S.A. E.S.P. presta el servicio de comercializacién de energia en 36
municipios caucanos; aunque nuestro mercado pertenece en su gran mayoria al
sector residencial, atendemos también los sectores oficial, industrial y comercial; lo

mismo que al mercado de usuarios regulados y de alumbrado publico.

Nuestra infraestructura nos ha permitido llegar con eficiencia a 170,000 hogares,
industrias, empresas y oficinas caucanas, jalonando el desarrollo de la region y
apostando por una mejor calidad de vida para los habitantes del departamento.

Nuestra actividad de comercializacidén de energia concibe al cliente como la razén
de nuestro esfuerzo y solo puede ser dimensionada en la medida en que
superamos sus expectativas e inquietudes de manera eficaz y oportuna por medio

de nuestra atencién al cliente.

Pero nuestro compromiso va mas all4d de la operacion comercial, propende

también por mantener un canal de comunicacion directo, abierto y personalizado,

entre la empresa y su cliente.
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Objeto: Se estableci6 como objeto de la sociedad, la explotacion exclusivamente
industrial y comercial de plantas generadoras de energia eléctrica, especialmente
para solucionar el problema de suministro de energia al Departamento del Cauca
y demas lugares que se considerara factible y conveniente, mediante la aplicacion

€ €sa ene

Q

también la importacién, produccion, distribucion y venta de toda clase de articulos

eléctricos.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“Proceso que comienza por formular objetivos, definir estrategias, politicas y
pianes detaiiados para aicanzarlos, estabiece una organizacién para instrumentar
las decisiones e incluye una revision del desempefio y mecanismos de

retroalimentacién para el inicio de un nuevo ciclo de planeacién” (Steiner, 1969).

* Mision: Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica bajo criterios de
efectividad, confiabilidad y rentabilidad financiera que garanticen la viabilidad
de la empresa, fortaleciendo su talento humano y utilizando los mejores
recursos tecnoldgicos disponibles, propendiendo por la satisfaccion del cliente
y evitando el impacto ambiental negativo, para el desarrollo de la regién donde

se presta el servicio.

» Vision: En el afio 2007, nuestra empresa sera autosuficiente en sus negocios

de comercializacién, distribucién y generacién, con ventajas competitivas
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sostenibles, reconocida por los clientes como una verdadera opcién en la

prestacion del servicio de energia eléctrica y actividades asociadas.

Objetivos Institucionales:
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permanencia y el crecimiento de la empresa en el afio 2007.

Cultura Organizacional: Crear una cultura organizacional orientada hacia
el mejoramiento continuo que permita crecer la imagen corporativa como
aporte al desarrollo de los colaboradores, accionistas y la sociedad en
general.

Calidad dei Servicio: Definir e impiementar una estructura funcional que
permita cumplir los estandares de calidad normalizados para la
prestacion de servicios con criterios de efectividad y responsabilidad
social.

Relaciones Empresa Cliente: Crear mecanismos que mejoren los

procesos de comunicacién involucrados en las relaciones con todos los

clientes de la organizacién.
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Figura 3. Organigrama de Centrales Eléctricas del Cauca S.A. E.S.P.

Fuente: Cedelca S.A. E.S.P.
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3.22 Generalidades de la metodologia para la actualizacion de
procedimientos. La directiva de gerencia 08 de septiembre 16 de 2004, en la
cual se reglamentan los elementos y demas componentes del sistema de control
interno, que en su articulo cuarto dice: ™ Corresponde a esta Oficina (Oficina de
Planeamiento Co
redisefio o ajuste de procedimientos de manera uniforme, con el fin de buscar su
estandarizacion dentro de Optimos marcos de calidad de gestion. Los
procedimientos de la entidad deberan compendiarse en un Manual, el cual debera

estar permanentemente actualizado y ser divulgado a todos los niveles de la

organizacion .

Objetivo. Presentar el proyecto con la metodologia general para el levantamiento,
la actualizacién, la capacitacion y la divulgacién de los manuales de

procedimientos en la Empresa.

Organizacion del proyecto. Para llevar a cabo un proyecto de conformacion de
manuales de procedimientos, que permita contar con todos los esenciales para el
normal desarrollo de las actividades en una empresa es necesario definir primero

la siguiente estructura.

Gerente General: Encargado de aprobar el proyecto de actualizacion de
procedimientos en la organizacion y de oficializar el manual de procedimientos en

su versién definitiva.
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Director del proyecto: La direccion del proyecto estara en cabeza del Jefe de la
Oficina de Planeamiento corporativo, quien sera el encargado, junto con el equipo
de trabajo de esta oficina de elaborar el proyecto inicial para la elaboracion y

actualizacién de procedimientos, definir la metodologia, suministrar las

implementacion y apoyar a los lideres de los procesos en las mismas, recopilar la
informacion proveniente de las diferentes areas, elaborar los manuales definitivos,
preparar las circulares y resoluciones de oficializacion para la firma del gerente,
preparar y presentar a la gerencia y subgerentes los informes de avance del

proyecto.

Lider del proceso en estudio: Es el Jefe de la Division respectiva en donde se
actualizan los procedimientos y tiene un papel importante dentro del proyecto, ya
que debe conocer de manera general y particular (en algunos casos) los
procedimientos que se realizan. Es responsable de las capacitaciones del
personal bajo su direccién, apoyados por el GRUPO DE TRABAJO, seleccionar el
grupo de trabajo y de validar los procedimientos mediante el analisis y la
simplificaciéon, debe promover el cumplimiento de los cronogramas de trabajo y
apoyar al grupo de trabajo en las inquietudes que surjan. Una vez definidos los
procedimientos de su area debe suscribirlos y enviarlos a la Oficina de Planeacion

para consolidar los manuales.
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Grupo de trabajo: Integrado por representantes del proceso en estudio y otros
procesos que intervienen en el desarrollo de las actividades. A sus integrantes se
les denomina analistas y son responsables del inventario de los procedimientos

necesarios, la recopilacion de procedimientos existentes, su actualizacion,

mismos junto con el lider del proceso, realizar la diagramaciéon de los
procedimientos, seleccionar el grupo de apoyo en el levantamiento de los

procedimientos y darle la capacitacion necesaria.

Grupo de apoyo: Es el grupo de empleados que normalmente desarrollan o
ejecutan los procedimientos y que por sus conocimientos, seran quienes
suministren la informacién primaria para su elaboraciéon. Suministraran también
apoyo en el momento de realizar el inventario de los procedimientos al lider del

proceso y analistas.

Los grupos de trabajo y de apoyo deben incluir personal de las tres zonas en lo
posible pues el mismo procedimiento debe realizarse de igual manera en cualquier

sitio del departamento.

3.3 MARCO CONCEPTUAL
El manual de procesos y procedimientos es mas importante de lo que aparenta
ser, ya que no es simplemente una recopilacion de procesos, sino que también

incluye una serie de estamentos, politicas, normas y condiciones que permiten el
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correcto funcionamiento de la empresa, el manual de procedimientos reune la
normas basicas (y no tan basicas) de funcionamiento de la empresa, es decir el
reglamento, las condiciones, normas, sanciones, politicas y todo aquello en lo que

se basa la gestién de la organizacion.

Se definen tres palabras claves:

Manual: Un manual es una recopilacién en forma de texto, que recoge en una
forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para
realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de
entender, y permita a su iector, desarroiiar correctamente ia actividad propuesta,

sin temor a erroress.

Estos manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y légico que
permita garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador. Deben
estar elaborados mediante una metodologia conocida que permita flexibilidad para
su modificacion y/o actualizacion mediante hojas intercambiables, de acuerdo con

las politicas que emita la organizacion.

Los manuales deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados

con el proceso, para su apropiacién, uso y operacion. Las dependencias de la

® www.virtual.unal.edu.co
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organizacién deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada difusion.

Los manuales deben cumplir con la funcién para la cual fueron creados.

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al

hablar del manual, deciamos que

actividad, podemos definir de manera global que el manual es una recopilacién de
4

procesos”.

Procedimiento: Un procedimiento corresponde a la descripcion precisa, concisa y

clara del material, equipo, condiciones, actividades y requerimientos para obtener

un producto o un servicio de una calidad definida®.

* Ibid.,
® www.paho.org
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4. METODOLOGIA

En este capitulo se explican los formatos utilizados por Cedelca para la
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procedimientos asi como la realizacién de la metodologia utilizada en las
actividades de recoleccién de la informacién, levantamiento de procedimientos y

diagramacion de los mismos.

La metodologia general para el levantamiento de los procedimientos definida por

Centrales Eiéciricas dei Cauca S.A. E.S.P. es ia siguiente:

Definiciéon de procesos criticos: El proyecto de elaboracién de los manuales de
procedimientos iniciara en aquellas areas en donde su ausencia sea mas critica
para la organizacién. En este caso se iniciaran las labores con el levantamiento de
los procedimientos realizados por el personal operativo de los procesos de las
Subgerencias Técnica Operativa y Comercial, que presentaron mayor numero de

accidentes de trabajo en los dos afios inmediatamente anteriores.

Seleccion de los grupos: El lider de cada proceso seleccionara al personal

necesario para la conformacion de los grupos de trabajo y apoyo, informando de

esto a la oficina de planeamiento corporativo para definir responsables dentro del
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cronograma. Cada Jefe de Division debera diligenciar el siguiente formato para la

definicidén del personal que conformara cada grupo:

Figura 4. Formato de seleccion de grupos

~rea MAI A LA Ars
CENIRALLEOS ELEVL
e —— nL NE

c A
OPFiCiNA DE Pi ACION CORPORATIVA
METODOLOGIA PARA LA ACTUALIZACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS

SELECCION DE GRUPOS

GERENCIA GENERAL
OFICINA:

FECHA DE SELECCION:
LIDER DEL PROCESO:

PERSONAL GRUPO DE TRABAJO

INMRD
TN IVILS T

E CARCO
= 97 ~

PERSONAL GRUPO DE APOYO

Fuente: Cedelca S.A. E.S.P. (2005).

Inventario de procedimientos. Una vez seleccionados los grupos, el lider del
proceso junto con los grupos realizara el levantamiento de los procedimientos
necesarios y recopilara los ya existentes. Es importante que se definan en esta
etapa aquellos procedimientos que relacionen a otras areas, para determinar los

acuerdos que deben realizarse entre las mismas.
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El formato para definicion de los procedimientos que se deben levanta por cada

Division es el siguiente:

Figura 5. Formato de inventario de procedimientos

CENTRALES ELECTRICAS DEL CAUCA
OFICINA DE PLANEACION CORPORATIVA
METODOLOGIA PARA LA ACTUALIZACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

GERENCIA GENERAL

OFICINA:

FECHA DE INVENTARIO:

LIDER DEL PROCESO:

v 0 w ¥ [ n w 0

DVAER N ]

w

SN

Fuente: Cedelca S.A. E.S.P. (2005).

Levantamiento y actualizacion de procedimientos. Los grupos de trabajo

iniciaran el proceso de levantamiento de los procedimientos que no existan y

actualizaran los existentes.

Para realizar el levantamiento y actualizacién de los procedimientos se diligenciara

el siguiente formato:

39



Figura 6. Formato de levantamiento de procedimientos

GERENCIA GENERAL

OFICINA

NOMBRE
PROCEDIMIENTO

OBJETIVO
ALCANCE
NORMA /

IMPLICACION
LEGAL

HERRAMIENTAS
DESCRIPCION | FORWTOS | (SISTEMASDE | RESPONSABLE
INFORMACION)

1
2
3

4
Fuente: Cedelca S.A. E.S.P. (2005).

Diagramacion de procedimientos. Se deben aplicar las normas y la

liagramas de fiujo de los

metodologia estandar en la elaboracion de los

procedimientos para facilitar su estudio y analisis posterior.

El diagrama de flujo debe ser dibujado de arriba hacia abajo y de izquierda a
derecha. Se debe evitar al maximo los rombos de decision, por cuanto los
procedimientos deben ser lo mas claro posibles sin dar lugar a caminos alternos.

Cada uno de los pasos debe ser numerado en forma consecutiva ascendente,

siguiendo la l6gica del procedimiento.

Los documentos que pasan de una columna a otra deben mostrarse cuando salen

y cuando se reciben.
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El formato y la simbologia para la diagramacion es la siguiente:

Figura 7. Formato de levantamiento de procedimientos - Flujograma

GERENCIA GENERAL

OFICINA
AlARRR M-
NUNIDRE
PROCEDIMIENTO

(%4 =1

m DESCRIPCION RESPO!I\ISABLE RESPO;JSABLE RESPOQSABLE RESPOESABLE

w (N |—=

4
Fuente: Cedelca (2005)

Principio o fin de procedimiento: Indica la iniciacion o

—
~——

terminacién del procedimiento.

Paso o accion: representa un paso o una actividad que se

desarrolla dentro del procedimiento.

Flujo: indica la direccion que sigue el flujo.

‘ Documento, informe, etc.: representa cualquier documento

impreso usado en la actividad.

Multidocumento: representa distintos documentos, informes,
Eill etc. impresos usados en la actividad.

Decisién: indica una accion dentro del flujo con posibles

caminos alternos.

""""""""" Comunicacion verbal: indica que existe comunicacion hablada.

41



Archivo temporal: representa un archivo donde continua la
accion a llevar a cabo sobre el documento.
Archivo definitivo: representa un archivo donde termina la
accion a llevar a cabo sobre el documento.

Nanantar A AaativiiAaAdAa-
LUIICULUI U avlviuaucs.

O

otra que no esta en su flujo cercano.

Conector de pagina: indica que el flujo del procedimiento pasa

U

a la siguiente pagina.

Analisis y simplificacion. Evaluacion de cada paso del procedimiento para
determinar:

e Sialguno o algunos de ellos pueden ser eliminados.

e Si se pueden agrupar en uno solo.

e Si hacen falta pasos importantes.

e Si es posible fusionar un procedimiento con otro.

Una vez realizado el analisis y la simplificacion de los procedimientos el Jefe de la
Division los envia a la Oficina de Planeamiento Corporativo para validarlos,
revisarlos por la Oficina de Bienestar social y Salud Ocupacional en conjunto con
la ARP para adicionar o agregar a los pasos la parte de seguridad y Salud

Ocupacional.
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Por ultimo, la Oficina de control Interno los revisara para determinar los riesgos de

control interno, y evaluar los controles y autocontroles definidos en cada area.

Preparacion de los manuales. Una vez que se cuenta con la informacion

oficinas para revisar su contenido y presentacién de cada formato.

Aprobacion de los manuales. Listos los manuales, se someten a consideracion
de los jefes de las oficinas respectivas y luego a la aprobacion oficial dentro de la

empresa.

Implantacién. Cuando las rutinas del proceso son revisadas y se han constatado
que los formularios, equipos y materiales estan disponibles y el personal esta
debidamente capacitado, se puede iniciar la implantacion de los procedimientos.
Esta tarea es funcion de las directivas de la empresa una vez realizados los pasos

precedentes.

Capacitacion permanente. Con el fin de mantener el uso de los procedimientos
dentro de la empresa, es necesario que los lideres de los procesos participen
activamente realizando periédicamente un seguimiento que permita la correccion y

mejoramiento de los procedimientos.
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Actualizaciones. Regularmente la oficina de Planeacién Corporativa solicitara la
revisién y actualizacion de los procedimientos, realizando todos y cada uno de

estos pasos para crear una nueva version.
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5. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA

GERENCIA GENERAL

Las primeras reuniones formales para seleccionar los grupos de trabajo de cada
oficina para cumplir con el levantamiento de procedimientos y definir los grupos de
trabajo de acuerdo al formato de seleccién de grupos (véase Figura 4) se

realizaron en las siguientes fechas asi:

Fecha Oficina Anexo
31 de mayo de 2006 Secretaria General — Anexo Ay G
4 Oficina Juridica respectivamente
S Oficina de Control Interno
1 de junio de 2006 y Gestién Anexo B

Oficina de Informatica y
Comunicaciones

28 de julio de 2006 Anexo D

5.2 INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS
Luego de realizar la seleccién de los grupos de trabajo, se diligenciaron los
formatos de inventario de los procedimientos que se llevan a cabo en cada oficina

de la siguiente forma:

Fecha Oficina Anexo
31 de mayo de 2006 Oficina Juridica Anexo C
- Oficina de Control Interno
1 de junio de 2006 y Gestion Anexo B

2 de junio de 2006 Secretaria General Anexo A

28 de julio de 2006 Oficina de Informatica y

RO Anexo D
Comunicaciones
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5.3 LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
Gerencia General: A esta dependencia pertenece el personal que esta

levantando el procedimiento en las oficinas.

primer numero indica que corresponde a la Gerencia General, el segundo la

oficina y posteriormente el nimero secuencial del procedimiento:

Gerencia General: 04

Secretaria General: 01

Oficina de controi interno y Gestion: 02
Oficina Juridica: 03

Oficina de Informatica y Comunicaciones: 04

Oficina: Nombre completo de la oficina a la que pertenece el personal que ejecuta

la actividad de levantar el procedimiento.

Nombre procedimiento: Nombre completo que fue dado al procedimiento. Dos

procedimientos distintos de la misma Divisién no deben tener el mismo nombre.

Objetivo: Escribir el objetivo general del procedimiento.
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Alcance: En términos generales identifica donde empieza y donde termina el

procedimiento.

Norma / implicacién legal: Normatividad legal que regula el procedimiento, tales

vracnAalhiiAiAarman tntarnaan AviAarmnAan AtrAtilavran AAa~ratr~Aan laviae NArANAS

COMO resoiuciones iniernas o CAlCITIAo, UllLulialiCo, UCULITLIVO, ICYyCo, IIVlIIIAY,

CUANDO APLIQUE.

Paso: Numeracién de los pasos del procedimiento en forma l6gica ascendente,

siguiendo la l6gica del procedimiento.

Descripcion: Es la descripcion del paso, debe iniciar con un verbo en infinitivo.

Formatos anexos: Documentacion que interviene en el paso como listados,
formatos, formularios, planillas, reportes. Cada formato que interviene en los
pasos del procedimiento debe anexarse al mismo con el respectivo manual de

diligenciamiento, punto por punto de los items que contenga sin obviar ninguno.

Herramientas (sistema de informacién): Identifica las herramientas tecnolégicas
que se utilizan en cada paso del procedimiento como sistema de informacién
comercial, office, etc., no debe ser confundido con las herramientas de uso comun.
Cada herramienta tecnolégica debe acompanarse de su respectivo manual de

usuario; en caso de no existir el mencionado manual debe levantarse la
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informacion del mismo con los empleados que lo utilizan salvo en aquellas

herramientas de uso general como el Office.

Responsable: Descripcion del cargo de la persona que realiza el paso.
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Figura 9. Estructura de los procedimientos de Secretaria General

e
| GERENCIA |
GENERAL

Invitacion Privada de
Ofertas

Contratacion Directa

Invitacion Plblica de

Oferlas

I Tramile Disoosicion de |

Umas

| Legalizacion de |
| Contratos I_

| Cobro de Seguros I—

...

Recepeion de
correspondencia

Despacho de
corraspondencia

Mensajeria Interna y
exlermna

Organizacion y archivo
de documenios

Prestamo de
documentos

Préstamo de planos v
proyecios
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5.4 SECRETARIA GENERAL

La Secretaria General actualmente tiene a cargo el proceso de contratacion de
suministros para la empresa y el cobro de los seguros; y a través de la Unidad de
Apoyo de Archivo y Correspondencia el archivo, préstamo y mantenimiento de
0dos los documentos, cont andos, etc. de la empresa.

Los procedimientos de la Secretaria general estan adjuntos en el anexo A y se

describen brevemente a continuacién.

5.4.1 Contratacion directa. El procedimiento de contratacién directa hace

referencia a los pasos que se deben seguir para hacer contrataciones menores a

500 salarios minimos legales mensuales vigentes.

Objetivo. Agilizar el proceso de contratacién para requerimientos que no superen

los 500 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Alcance. Inicia con la recepcion de los términos de contratacién de la

dependencia que tiene la necesidad y termina con la aprobacién de la Gerencia

General para dar paso al procedimiento No 04.01.05 de legalizacidén de contratos.

Norma / Implicacion legal. Manual interno de contratacion de la empresa.
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5.4.2 Invitacion privada de ofertas. Cuando los requerimientos superan los 500
S.M.M.L.V.® y no sobrepasan los 2000 S.M.M.L.V. la contratacién debe hacerse
mediante invitacion privada de ofertas a los proponentes escogidos por el comité

de compras nombrado por el Gerente General.

Objetivo. Proporcionar suministros a la empresa mediante licitacion privada
publicada en la cartelera por cuantias mayores a 500 salarios minimos mensuales

legales vigentes y menores a 2000 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Alcance. Empieza con la recepcion de los términos de referencia de la
dependencia que tiene ia necesidad y termina con ei procedimiento No 04.01.04

de tramite de disposicidén de urnas.

Norma / Implicacion legal. Manual interno de contratacion de la empresa.

5.4.3 Invitacion publica de ofertas. Si los requerimientos superan los 2000
S.M.M.L.V. la contratacién debe hacerse mediante licitacion publica anunciandola

en la pagina Web de la empresa y en un diario de gran circulacion.

Objetivo. Proporcionar suministros a la empresa mediante licitacién publica
publicada en la pagina Web de la empresa y en un diario de alta circulacion por

cuantias mayores a los 2000 salarios minimos mensuales legales vigentes.

® Salarios minimos mensuales legales vigentes.
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Alcance. Empieza con la recepcion de los términos de referencia de la
dependencia que tiene la necesidad y termina con el procedimiento No 04.01.04
de tramite de disposicién de urnas.

Iﬂ Aarmnracns

a Cllipicoa.

5.4.4 Tramite de disposicidon de urnas. Mediante este procedimiento se reciben
las ofertas hechas por los proponentes de las invitaciones privadas y publicas que

ha hecho la empresa y se escoge la mejor propuesta.

Objetivo. Garantizar ia transparencia en ios procedimientos de contratacion por

invitacién publica y privada que realiza la empresa.

Alcance. Va desde el levantamiento del acta de instalacion de la urna y va hasta

la notificacién a los proponentes si fueron o no aceptados para dar paso a la

legalizacién del contrato con la propuesta aceptada.

Norma / Implicacion legal. Manual interno de contratacion de la empresa.

5.4.5 Legalizacion de contratos. Con este procedimiento se cristaliza todo el

proceso de contratacion.
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Objetivo. Garantizar que todos los contratos que realice la empresa se

encuentren dentro del marco legal vigente.

Alcance. Empieza con la elaboracion del contrato y termina con el archivo del

~ Ay~

valhivia v D AveAacn A Aanaia
ICHIVO Yy UUITCopulivucCiivia.

Norma / Implicacion legal. Manual interno de contratacion de la empresa.

5.4.6 Cobro de seguros. Mediante este procedimientos se cobran los bienes y /
o recaudos amparados en la péliza de seguros que tiene la empresa cuando es
victima de aigun suceso como un robo o ios dafios causados por desasires

naturales entre otras calamidades.

Objetivo. Amparar los riesgos de todos los bienes de la empresa.

Alcance. Empieza con la recepcién del informe del siniestro y termina con el

envio de la solicitud de indemnizacion a la empresa aseguradora.

Norma / Implicacién legal. Contrato de Pdlizas de Seguros firmado entre la

compafia aseguradora y la empresa.

A continuacién se presentan los procedimientos realizados en la Unidad de Apoyo

de Archivo y Correspondencia que esta a cargo de la Secretaria General.
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5.4.7 Recepcion de correspondencia.
Objetivo. Garantizar el flujo correcto de la informacién y correspondencia de la
empresa mediante la recepcion de los documentos, cartas, oficios, citaciones, etc.
que llegan directamente a la ventanilla de la Unidad de Apoyo de Archivo y

N AacAAa Al H P~ | A~ AacAA
LVUITCopPUIIUCTIVIAa UTOUC Cl CTALCTIVI UT Ia Cillipicoa U Ucouc

dependencias.

Alcance. Comienza con la recepcion de la correspondencia en la ventanilla de
Archivo y Correspondencia y termina con la encuadernacion de la

correspondencia recibida.

Norma / Implicacién legal. Ley 594 del 14 de julio de 2000, Manual Interno de
Archivo, acuerdo 060 de 2001 del consejo Directivo del Archivo General de la

Nacién y Constitucidn Politica de Colombia Art. 15, 70, 72, 74 y 209.

5.4.8 Despacho de correspondencia.

Objetivo. Garantizar el flujo correcto de la informacién y correspondencia de la
empresa mediante el despacho de los documentos, cartas, oficios, citaciones, etc.
que se envian a las diferentes dependencias de la empresa o que se dirigen al
exterior de la misma desde la ventanilla de la Unidad de Apoyo de Archivo y

Correspondencia.
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Alcance. Comienza con la recepcién de la correspondencia radicada en el

sistema y termina con la encuadernacion de la correspondencia despachada.

Norma / Implicacién legal. Ley 594 del 14 de julio de 2000, Manual Interno de

I AAanmacai~ N
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Nacién y Constitucidén Politica de Colombia Art. 15, 70, 72, 74 y 209.

5.4.9 Mensajeria interna y externa.

Objetivo. Garantizar el flujo correcto de la informacidn y correspondencia de la
empresa mediante el despacho de los documentos, cartas, oficios, citaciones, etc.
que se envian a las diferentes dependencias de ia empresa o que se dirigen al
exterior de la misma a través del mensajero y de aquella correspondencia que se

le entrega al mismo en las dependencias de la empresa.

Alcance. Empieza con la entrega de la correspondencia al auxiliar administrativo
[ll para su entrega y termina con el envio de la correspondencia externa a las

entidades de mensajeria especializada.

Norma / Implicacién legal. Ley 594 del 14 de julio de 2000, Manual Interno de

Archivo, acuerdo 060 de 2001 del consejo Directivo del Archivo General de la

Nacién y Constitucién Politica de Colombia Art. 15, 70, 72, 74 y 209.
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5.4.10 Organizacion de archivos y documentos.

Objetivo. Conservar y salvaguardar el patrimonio histoérico y la informacion de la
empresa.

Alanman Cirniasa ~AANn la vam~rArA~ 1AM AAa laa AAaAriiman A AAa laa Afirinacn
Rivalive EIII}JIULG CUIl Ia lUbUprUII Uc 1VUo UJUUULUIIICTIIVSO JUCT Ido VUllllliads y

dependencias de la empresa y termina con la ubicacién de los documentos en el

archivo definitivo.

Norma / Implicacién legal. Ley 594 del 14 de julio de 2000, Manual Interno de
Archivo, acuerdo 060 de 2001 del consejo Directivo del Archivo General de la

Nacién y Constitucién Poiitica de Colombia Art. 15, 70, 72, 74 y 209.

5.4.11 Préstamo de documentos.
Objetivo. Permitir el conocimiento de los procesos y la informacién de la empresa

las personas que asi lo requieran.

Alcance. Empieza con la recepcién de la solicitud del interesado y termina con el

archivo del documento prestado.

Norma / Implicacién legal. Ley 594 del 14 de julio de 2000, Manual Interno de

Archivo, acuerdo 060 de 2001 del consejo Directivo del Archivo General de la

Nacién y Constitucidén Politica de Colombia Art. 15, 70, 72, 74 y 209.
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5.4.12 Préstamo de planos y proyectos.
Objetivo. Facilitar a las comunidades la elaboracién de proyectos basados en los

planos y proyectos presentados a la empresa.

lanman Crnniasa AAn la vamnanmaAiAn A

termina con el archivo de los planos y/o proyectos prestados.

Norma / Implicacién legal. Ley 594 del 14 de julio de 2000, Manual Interno de

Archivo, acuerdo 060 de 2001 del consejo Directivo del Archivo General de la

Nacién y Constitucidén Politica de Colombia Art. 15, 70, 72, 74 y 209.
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Figura 10. Estructura de los procedimientos de la oficina de Control interno y

gestion
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5.5 OFICINA DE CONTROL INTERNO Y GESTION
Como resultado del levantamientote de procedimientos en la oficina de Control
Interno y Gestién se obtuvieron diez procedimientos, los cuales se encuentran en

el anexo B y se describen brevemente a continuacion.

5.5.1 Identificacion de riesgos.
Objetivo. Identificar en forma conjunta con las dependencias de la empresa los
riesgos que se pueden presentar en el tramite normal de la ejecucién de los

procedimientos.

Aicance. Empieza con la solicitud de ios procedimientos a las dependencias y

termina con la actualizacién del mapa de riesgos de la empresa.

Norma / Implicacion legal. Ley 87 de 1993.

5.5.2 Seguimiento y monitoreo de riesgos y controles.

Objetivo. Analizar, seguir y evaluar los mecanismos de control establecidos para

los riesgos identificados en las dependencias auditadas.

Alcance. Empieza con la solicitud de los informes de implementacion de

correctivos a los riesgos a los jefes de las dependencias auditadas y termina con

la presentacion del informe al jefe de control interno.
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Norma / Implicacion legal. Ley 87 de 1993.

5.5.3 Evaluacion del sistema de control interno contable.
Objetivo. Analizar y evaluar la informacion financiera de la empresa y los

Alaa AAa Aca infAavman AN
VICS UT Toa Iuiiiiauvivull.

Alcance. Empieza con la seleccion de la dependencia a monitorear y termina con

la remisién del informe al gerente general.

Norma / Implicacion legal. Ley 87 de 1993, decreto 2145 de 1999, Resolucién

250 de 2003 y Resolucion 048 de 2004.

5.5.4 Auditoria.

Objetivo. Realizar un seguimiento selectivo de las dependencias de la empresa

para verificar su correcto funcionamiento.

Alcance. Empieza con el andlisis del mapa de riesgos de la organizacion y

termina con la elaboracion del informe de auditoria.

Norma / Implicacion legal. Ley 87 de 1993.
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5.5.5 Elaboracion del informe de austeridad y eficiencia en el gasto
Objetivo. Determinar la forma de cémo se realiza el gasto en cada una de las

dependencias de la empresa.

presupuesto y termina con el envio del informe a la Contraloria General de la

Nacién.

Norma / Implicacion legal. Decreto 1737 de 1998.
5.5.6 Visitas de arqueo a ia caja menor y a ias oficinas de recaudacion.
Objetivo. Verificar, confrontar y realizar seguimiento a las actividades de recaudo

de la empresa.

Alcance. Empieza con el traslado del funcionario al punto de arqueo y termina

con el envio del informe al gerente general.

Norma / Implicacion legal. Ley 87 de 1993.

5.5.7 Seguimiento a los procesos contractuales.
Objetivo. Realizar seguimiento y evaluar la documentacién requerida
concerniente con los procedimientos contractuales para la adjudicacién de

contratos.
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Alcance. Empieza con la solicitud de los expedientes de los contratos a la unidad
de apoyo de archivo y correspondencia y termina con la elaboracién y envio del

informe al gerente general.

5.5.8 seguimiento al cumplimiento de las normas de derechos de autor
concernientes a software.

Objetivo. Verificar el cumplimiento de las normas en materia de derechos de
autor referidas a las licencias y programas de computacién adquiridas en la

entidad y su respectivo respaldo.

Alcance. Empieza con la solicitud del informe de relacion de equipos y software
al jefe de informatica y comunicaciones y termina con el envio del informe de

resultados al seguimiento de derechos de autor de software al DAFP.

Norma / Implicacién legal. Directiva presidencial 02 del 12 de febrero de 2002 y

circular 1000 del departamento administrativo de la funcién publica DAFP.

5.5.9 Verificacion de la funcién disciplinaria.
Objetivo. Verificar que se ejerza adecuadamente la funcién disciplinaria por parte
de la autoridad competente en lo que respecta a los derechos de los disciplinados

consagrados en la constitucién y la ley.
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Alcance. Empieza con la solicitud de la relacién de los procesos disciplinarios
adelantados por la divisibn de recursos humanos y termina con la entrega del
informe de resultados de la verificaron de la funcién disciplinaria al gerente

general.

Norma / Implicaciéon legal. Circular conjunta 001 de 2002 del departamento
administrativo de la funcién publica -DAFP- y la Procuraduria General de la

Nacion. .

5.5.10 Seguimiento al plan de mejoramiento suscrito entre la empresa y la
coniraioria generai de ia repubiica.

Objetivo. Realizar seguimiento a las acciones de mejora con base en los
indicadores establecidos y en las dimensiones de las metas propuestas y
acordadas con la Contraloria General de la Republica en las diferentes

dependencias o sectores que conforman la empresa.

Alcance. Empieza con la visita a las dependencias donde se realiza el

seguimiento del plan de Mejoramiento y termina con el envio del informe al

Gerente General.

Norma / Implicacion legal. Resolucién 5580 del 18 de mayo de 2004 y Plan de

Mejoramiento de la empresa.
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Figura 11. Estructura de los procedimientos de la oficina Juridica
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5.6 OFICINA JURIDICA
Como resultado del levantamientote de procedimientos en la oficina de Juridica se
obtuvieron seis procedimientos, los cuales se encuentran en el anexo C y se

describen brevemente a continuacién.

5.6.1 Contestacion de demandas

Objetivo. Minimizar los costos en materia de demandas que recibe la empresa.

Alcance. Empieza con la recepcion del comunicado de demanda emitido por el
consejo superior de la judicatura y termina con la presentacién del recurso

extraordinario de casacidn si ios faiios han sido desfavorabies para ia empresa.

Norma / Implicaciéon legal. Constitucion Politica de Colombia y cédigos de

procedimientos civil, penal, laboral y administrativo.

5.6.2 Emision de conceptos.

Objetivo. Resolver las inquietudes juridicas a las dependencias de la empresa en

todos los campos legales.

Alcance. Empieza con la solicitud de la peticién del concepto y termina con la

emisiéon del mismo.
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Norma / Implicaciéon legal. Constitucion Politica de Colombia y cédigos de

procedimientos civil, penal, laboral y administrativo.

5.6.3 Pago de indemnizaciones.

i DacnAn Aar AnARAMiAS I an ta A |
ivo. nesponaer economicamente a i

reclamaciones de danos hechos por la empresa minimizando los costos que ello

implica.

Alcance. Empieza con la recepcion de la solicitud del pago de indemnizacién y

termina con la suscripcién de del acuerdo.

Norma / Implicaciéon legal. Constitucion Politica de Colombia y cédigos de

procedimientos civil, penal, laboral y administrativo.

5.6.4 Formulacion de demandas.
Objetivo. Salvaguardar el patrimonio e intereses de la empresa cuando se ve

amenazada por terceros.

Alcance. Inicia con la peticion o el reclamo del funcionario que conoce el hecho y

termina con el cobro de la demanda.

Norma / Implicaciéon legal. Constitucion Politica de Colombia y cédigos de

procedimientos civil, penal, laboral y administrativo.
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5.6.5 Conciliaciones extrajudiciales.
Objetivo. Salvaguardar el patrimonio e intereses de la empresa cuando se ve

amenazada por terceros.

aal
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termina con el cobro de la demanda.

Norma / Implicaciéon legal. Constitucion Politica de Colombia y cédigos de
procedimientos civil, penal, laboral y administrativo.

5.6.6 Manejo de bienes muebies e inmuebies.

Objetivo. Detectar problemas juridicos en cuanto a tenencia y propiedad de los

bienes muebles e inmuebles de la empresa.

Alcance. Inicia con la reclamacion de violaciéon de propiedad y termina con la

accion judicial correspondiente.

Norma / Implicacion legal. Constitucién Politica de Colombia y Cédigo de

Procedimiento Civil.

68



Figura 12. Estructura de los procedimientos de la oficina de Informatica y

Comunicaciones
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5.7 OFICINA DE INFORMATICAY COMUNICACIONES
Como resultado del levantamientote de procedimientos en la oficina de Informética
y Comunicaciones se obtuvieron cuatro procedimientos, los cuales se encuentran

en el anexo D y se describen brevemente a continuacién:

5.7.1 Soporte y mantenimiento de Hardware y Software.

Objetivo. Mantener en buenas condiciones de operatividad todos los recursos
informaticos y de comunicaciones con que cuenta la entidad tanto en software
como en hardware.

Aicance. Empieza con ia recepcién de ias soiicitudes de servicio de ios
funcionarios de la empresa y termina con la actualizacion en el software de

registro de inventario.

Norma / Implicacion legal. Manuales de usuario y manuales técnicos de los
diferentes recursos, normatividad de licenciamientos de derechos de autor,
normatividad expedida por el ministerio de comunicaciones relacionada con

sistemas de radio y circulares internas en cuanto al uso de recursos informaticos.

5.7.2 Inventario de equipos

Objetivo. Mantener actualizada la informacién relacionada con los recursos

informaticos y de comunicaciones con los que cuenta la empresa.
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Alcance. Empieza con la recepcidon de los equipos nuevos y termina con la

entrega del equipo al usuario.

Norma / Implicacién legal. No aplica.

5.7.3 Desarrollo de Software.
Objetivo. Atender los requerimientos de la empresa en relacién con las

necesidades de procesamiento de informacién en todas sus areas.

Alcance. Empieza con la recepcion de la solicitud de desarrollo de software y

termina con ia entrega de ios manuaies de usuario y referencia al usuario.

Norma / Implicacion legal. Manuales de usuario y manuales técnicos de los
diferentes recursos, normatividad de licenciamientos de derechos de autor,
normatividad expedida por el ministerio de comunicaciones relacionada con
sistemas de radio, circulares internas en cuanto al uso de recursos informaticos y

estandares vigentes de desarrollo de software.

5.7.4 Copia de seguridad de servidores
Objetivo. Garantizar la seguridad e integridad de la informacién almacenada en
los servidores principales que se encuentran a cargo de la oficina de informatica y

comunicaciones.
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Alcance. Empieza con la copia de los archivos de seguridad del servidor y

termina con el aseguramiento de los back up en la caja fuerte de tesoreria.

Norma / Implicaciéon legal. Procedimiento de back up definido por el jefe de

nfAavimmAtRiAA v AAmATIRIAAATANAS
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5.8 ENTREGA DE LOS PROCEDIMIENTOS A LA OFICINA DE PLANEACION
CORPORATIVA.

Luego de diligenciar el levantamiento de los procedimientos en sus respectivos
formatos se presentan a los jefes de cada oficina quienes aprueban los manuales

AN rmrimAara motanara ~

CEDELCA S.A. donde se revisa que tengan un orden légico y su diagramacion.

Debido a la urgencia de la Gerencia General para entregar los procedimientos de
toda la empresa, ésta adelanto la fecha de entrega de los mismos y algunos
procedimientos que requerian de correcciones y actualizaciones debieron ser
pasados como estaban, sin poder corregirios debidamente, como es ei caso de ios
procedimientos de la Oficina de Informatica y Comunicaciones, que requerian ser

desglosados en nuevos procedimientos ya que se encuentran muy generalizados.
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6. CONCLUSIONES

El levantamiento de procedimientos arrojé un total de 32 procedimientos para

sritma A la MNavanAia Manava Il agi: 4
Inas d Ia \Jciciilia Jaciiciadl aol. I

2
procedimientos para Secretaria General, 10 procedimientos para la Oficina de
Control Interno y Gestién, 6 procedimientos para la Oficina Juridica y 4

procedimientos para la Oficina de Informatica y comunicaciones.

La colaboracién de los funcionarios de las oficinas, especialmente de los jefes
de oficina, fue decisiva para el iogro dei cumpiimiento de ios objetivos del

proceso.

El manual de procedimientos va dirigido a todo el personal que labora en las
oficinas de segundo nivel de la empresa y es una herramienta util para el

desarrollo de sus funciones.

La empresa no cuenta con los manuales técnicos y operativos de algunas

actividades rutinarias y repetitivas de las oficinas.

La metodologia empleada por la empresa para el levantamiento de los
procedimientos no es muy clara ya que se presta para que éstos mismos sean

interpretados desde distintos puntos de vista.
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7. RECOMENDACIONES

Los manuales de procedimientos deben ser revisados y actualizados

Los procedimientos de la Oficina de Informatica y Comunicaciones deben ser

levantados nuevamente y desglosados ya que estan muy generalizados.

También es importanie realizar ei levantamiento y actualizacién de ios
manuales técnicos y operativos de todas las actividades rutinarias de las
oficinas de segundo nivel para garantizar el control de calidad de los

procedimientos.
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