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INTRODUCCIÓN 

 

En un entorno cada vez más competitivo y cambiante, el desarrollo de una buena estrategia 

puede ser el factor diferenciador para alcanzar el éxito organizacional, bajo estas circunstancias la 

elaboración y puesta en marcha de un manual de procesos y procedimientos resulta preponderante. 

El presente trabajo describe los parámetros que fueron necesarios para la realización del manual 

de procesos y procedimientos, en cual se analizaron y describieron actividades, se propusieron 

soluciones y mejoras enfocadas al plan estratégico. La empresa objeto de estudio fue Actuar 

Temporales Zomac S.A.S, en la cual se brindaron herramientas útiles a la dirección de la 

organización para planificar, evaluar y controlar los aspectos más importantes del negocio y en 

cumplimientos con sus objetivos. 

El manual de procesos y procedimientos permite ver la situación actual de la organización; por 

ser una herramienta que nos prepara ante las novedades del mercado, centrando a la empresa y 

teniendo una perspectiva de posibles escenarios futuros en los cuales podría estar inmersa, y de 

esta manera estar preparada para los cambios que el medio externo o interno la obliguen a tomar. 

En la actualidad las organizaciones a nivel mundial se mueven mediante procesos y nace así la 

necesidad de controlar cada actividad, para que este se desarrolle de una manera eficiente y guíen 

operativamente el proceso que se asigna a una persona o actividad dentro de una empresa; con el 

propósito lograr en un futuro la certificación de calidad bajo la norma ISO. 

El manual de procesos y procedimientos para la empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S, se 

realizó en dos fases descritas brevemente a continuación. En la primera, se recopiló información 

mediante la observación del funcionamiento de la organización, se realizaron entrevistas directas 



8 

 

 

a miembros de la organización y finalmente se hizo un Análisis de la gerencia por procesos a través 

del ciclo PHVA. La segunda fase, es el desarrollo del manual, donde se identificaron los procesos 

y procedimientos que desarrolla la compañía, se realizó el diseño del mapa de procesos y su 

estructura, con el fin de exponer los resultados y conclusiones del trabajo realizado a los miembros 

de la empresa.  
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1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL TRABAJO 

 

1.1  PROBLEMATIZACIÓN 

 

La organización Actuar Temporales Zomac S.A.S está ubicada en la ciudad de Popayán, en el 

barrio Campamento al norte de la misma. Actualmente cuenta con una planta administrativa de 15 

empleados comprometidos con el cumplimiento de sus funciones, con el cuidado del medio 

ambiente y con la implementación de tecnologías renovables. El deseo de esta empresa es crecer 

exponencialmente ampliando la oferta de productos y abarcando nuevos mercados con el fin de 

incrementar sus ingresos; por lo cual fijan una forma de trabajo, en la que prime la calidad y 

eficiencia en todos sus procesos para alcanzar la certificación de calidad en un futuro.  

 

Se evidencio inicialmente que la empresa no contaba con un sistema de gestión de calidad, por 

lo cual no le permitía su expansión de servicio a la empresa privada; por esta razón fue necesario 

diseñar e implementar un manual de procesos y procedimientos que le generara ventajas 

competitivas tanto a la organización como a sus empleados, con el fin de cumplir con los objetivos 

particulares en un menor tiempo; y a su vez utilizar los mejores medios que contribuyan a los 

objetivos corporativos.  

La empresa manifestó su interés en tener un documento formal donde se evidencie sus procesos 

y procedimientos para afianzar sus fortalezas frente a la gestión de calidad, para colocar a 

disposición general de todo el personal la operatividad de la empresa y dar cumplimiento a los 

objetivos propuestos por la alta gerencia a través del manual. 
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 1.2 JUSTIFICACIÓN 

 

Son tan comunes los fracasos empresariales en nuestro país que se convierten en sinónimos de 

la mala planeación administrativa y aunque planear no es suficiente para tener una alta 

probabilidad de éxito, es importante el uso de herramientas metodológicas para fortalecer la 

formación, el desarrollo y la madurez de la organización. 

Los manuales explican de manera detallada los procedimientos dentro de una organización; a 

través de ellos logramos evitar grandes errores que se suelen cometer dentro de las áreas 

funcionales de la empresa; además de detectar fallas que se cometen con regularidad que retrasan 

los procesos, al mismo tiempo son de gran ayuda a la hora de ingresar nuevo personal a la 

organización, ya que explican los procedimientos y tareas de determinado departamento. 

Mediante la ejecución del manual de procesos y procedimientos para Actuar Temporales Zomac 

S.A.S, se aportaron a la empresa herramientas que contribuyen al aprovechamiento de 

oportunidades presentes en sus recursos materiales, financieros, humanos y tecnológicos para tener 

un mejor posicionamiento en el mercado y convertir debilidades en fortalezas. Igualmente, la 

elaboración de este manual me ofreció la oportunidad de aplicar los conocimientos adquiridos en 

mi carrera profesional, donde se puede llevar la teoría a la práctica, contribuyendo con mi 

formación y desarrollo profesional en pro de un crecimiento personal y académico. 
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1.3 OBJETIVOS 

 

1.3.1 OBJETIVO GENERAL 

Elaborar el manual de procesos y procedimientos para la empresa Actuar Temporales Zomac 

S.A.S como instrumento de apoyo, que permita el cumplimiento de los objetivos organizacionales; 

con el fin de generar un buen sistema de gestión de calidad. 

 

1.3.2   OBJETIVOS ESPECIFICOS 

• Recopilar información sobre cada una de las actividades a partir de entrevistas directas y 

de la observación.  

• Identificar los procesos que desarrolla Actuar Temporales Zomac S.A.S, estableciendo una 

caracterización de cada uno de ellos.  

• Establecer los procedimientos que conforman cada uno de los procesos. 

• Diseñar el mapa de procesos y su organización, clasificación e interacción de los procesos 

que la conforman. 

• Realizar los diagramas de flujo y descripción correspondiente a cada procedimiento de la 

empresa. 

• Establecer el manual de procesos y procedimientos para Actuar Temporales Zomac S.A.S. 

• Socializar la información obtenida con la organización. 
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2. CONTEXTUALIZACIÓN TEORICA 

 

2.1  MARCO TEORICO 

Para la elaboración del manual de procesos y procedimientos la empresa Actuar Temporales 

Zomac S.A.S fue necesario definir e identificar teorías que se ajustaran a su contexto general, por 

tanto, se tuvieron en cuenta las capacidades internas, el sector económico de actividad y la realidad 

de la empresa, con el fin de definir las bases que sustentaron el desarrollo del trabajo. 

 

2.1.1.  Control interno 

 

El control Interno es una herramienta que garantiza a la alta gerencia el cumplimiento de los 

objetivos de la organización y el cumplimiento eficaz de las actividades asignadas a cada segmento 

que integra la misma.    

      

2.1.2 Procedimientos 

Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo 

de actividades futuras. Consisten en secuencias cronológicas de las acciones requeridas. Son guías 

de acción, no de pensamiento, en las que se detalla la manera exacta en que deben realizarse ciertas 

actividades. (Koontz). 
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2.1.3 Esquema general de un procedimiento 

- Nombre. 

- Título del procedimiento. 

- Nombre del proceso. 

- Código, versión y página. 

- Objetivo. 

- Alcance. 

- Responsable. 

- Documentos de referencia. 

- Contenido desarrollo. 

- Registros. 

- Anexos. 

- Elaborado por. 

- Revisado por. 

- Aprobado por. 

 

 2.1.4 Manual de procedimientos 

Los Manuales de procedimientos son herramientas efectivas del control interno las cuales son 

guías prácticas de políticas, procedimientos, controles de segmentos específicos dentro de la 

organización (Vergara, 2017). 
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Los manuales de procedimientos según Franklin (Benjamin, 2002), tienen como objetivo: 

compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la institución, los 

puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su participación en dichas 

operaciones y los formatos a utilizar para la realización de las actividades institucionales agregadas 

en procedimientos; uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su 

alteración; determinar en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores; facilitar las 

labores de auditoría, la evaluación del control interno y su vigilancia; aumentar la eficiencia de los 

empleados indicándoles lo que deben de hacer y cómo deben de hacerlo; ayudar en la coordinación 

del trabajo y evitar duplicidad de funciones y constituir una base para el análisis posterior del 

trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos. 

En conclusión, esta herramienta se encarga de describir de forma detallada una actividad, y 

destaca su paso a paso de modo ordenado y secuencial en relación con los responsables de su 

ejecución; adquiriendo demasiada relevancia para las personas que hagan parte de una 

organización. 
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2.1.5 Fases para el análisis y mejoramiento de los procedimientos 

Figura 1 

Fases para el Análisis y Mejoramiento de los Procedimientos 

PLANEACIÓN Y

ORGANIZACIÓN

LEVANTAMIENTO Y

DOCUMENTACIÓN DE

LOS PROCEDIMIENTOS

ANÁLISIS

FORMULACIÓN DE  LOS

PROCEDIMIENTOS

FASES PARA EL ANÁLISIS Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS 1

1

2

3

4

PRUEBAS Y AJUSTE

APROBACIÓN DE LOS

MANUALES

IMPLEMENTACIÓN

MEJORAMIENTO

CONTINUO

5

7

6

8

      1 

 
1 Fuente: Tomado de los manuales de procedimientos Rigoberto Martínez Bermúdez. 
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 - Fase 1 Planeación y organización: hace referencia al establecimiento del objetivo de 

estudio, los límites, los métodos y principios aplicar. 

- Fase 2 Levantamiento y documentación de la información: levantamiento de la 

información, la ubicación de las personas que la poseen y el momento oportuno para obtenerla. 

- Fase 3 Análisis: conocimiento detallado de cada aspecto de los procedimientos para 

introducirle mejoras.  Descubrir las fallas y virtudes de los procesos en desarrollo y encontrar el 

encadenamiento de los procesos entre sí. 

-  Fase 4 Formulación de los procedimientos: la formulación de propuestas de mejoras que 

conduzcan a optimizar la realización del trabajo. 

-  Fase 5 Pruebas y ajustes: ensayar los procesos diseñados para verificar su calidad. 

- Fase 6 Aprobación de los manuales: someter los manuales a consideración del área 

respectiva y de la organización. 

- Fase 7 Implementación: estrategia adecuada para la introducción de los nuevos procesos. 

- Fase 8 Mejoramiento continuo: velar por el seguimiento a la implementación de los nuevos 

procesos. Monitoreo periódico para verificar que las actividades del nuevo sistema están operando 

de acuerdo con los patrones de calidad y agilidad esperados. (Rigoberto Martinez Bermudez, 1994) 
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2.1.6 Proceso 

Un proceso implica el uso de los recursos de una organización, para obtener algo de valor. 

Ningún producto puede fabricarse y ningún servicio puede suministrarse sin un proceso, y ningún 

proceso puede existir sin un producto o servicio. (Krajewski, 2000). 

Los procesos son actividades secuenciales que utilizan recursos que aportan valor a la 

organización; teniendo como fin ofrecer un servicio que cubra las necesidades al usuario interno 

o externo apoyados siempre de los objetivos organizacionales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 
2 Fuente: Tomado de https://sites.google.com/site/spcelemental/procesos/concepto-de-proceso. 

Figura 2  

Concepto de Proceso 
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2.1.7 Clasificación de los procesos 

Los procesos se pueden dividir en distintos tipos en función del efecto directo hacia el producto 

o servicio ofrecido: 

“Los procesos clave son aquellos que tienen un alto impacto sobre los clientes y su satisfacción 

y/o conducen a la organización a alcanzar sus objetivos. Producen resultados que son 

estratégicamente importantes para el éxito de la organización”. (9001). 

“Procesos de apoyo o secundarios, no tienen efectos tan inmediatos o, incluso, su fallo no se 

haría notar a corto o medio plazo sobre los productos y/o servicios de la organización”. (9001). 

 

2.1.8 Mapa de procesos 

 

El mapa de procesos recoge toda la interrelación de todos los procesos que realiza una 

organización. 

 

2.1.9 Pasos para elaborar un mapa de procesos 

 

a) Identificar procesos. Se debe asignar un nombre identificativo a las principales actividades 

que realiza la organización.  
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b) Inventario de Procesos. Una vez identificados los procesos se debe lograr la lista completa 

de estos estableciendo, si es el caso, cuales están contenidos dentro de otros o tienen dependencia 

directa entre sí, esta lista será el insumo para el siguiente paso.  

c) Clasificación de Procesos. Una vez logrado el inventario de los procesos podemos 

clasificarlos en los siguientes Macro procesos Organizacionales teniendo presente a que 

corresponde cada uno:   

 

➢ Macro - Procesos Estratégicos: Procesos responsables de analizar las necesidades y 

condicionantes de la sociedad, del mercado y de los Titulares de la Organización, para 

emitir las guías adecuadas al resto de procesos de la organización y asegurar la respuesta 

a las necesidades demandadas.  

 

➢ Macro - Procesos Misionales, Clave o de Realización: Procesos que tienen contacto 

directo con el cliente, de hecho, son los procesos a partir de los cuales el cliente percibirá 

y valorará la calidad de la organización.  

 

➢ Macro - Procesos de Apoyo: Procesos responsables de proveer a la organización de 

todos los recursos necesarios, para poder generar el valor añadido deseado por el cliente.  

d) Mapa de Procesos. Ya identificados, inventariados (jerarquizados) y clasificados los 

procesos se puede dar inicio a la construcción del mapa de procesos de forma que se pueda tener 

una imagen global de las interrelaciones existentes entre las entradas y salidas de los grupos de 

procesos.  
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3
  

2.1.10 Diagrama de Flujo 

 

Los diagramas de flujo o flujograma son un método en el que se emplean símbolos gráficos 

para representar el paso a paso de un proceso. La elaboración del diagrama de flujo es una tarea 

que agrega valor, pues facilita el mejoramiento de los procesos y su análisis respectivo por las 

 
3 Fuente: Tomado del libro Gestión de la Calidad en los servicios ISO 9001:2008 (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010) 

Figura 3  

Mapa de Procesos para la Prestación de Servicios 
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partes interesadas.  Para para el Sistema de Gestión de la Calidad se requiere el diseño y el análisis 

de los procesos administrativos a través de un diagrama de flujo, utilizando la simbología básica 

que se presenta a continuación:  

                                 Un rectángulo significa una Actividad. Dentro del rectángulo se debe  

                                 colocar una breve descripción de la actividad.                                                                 

                                 Un rombo significa Decisión. Señala un punto en el que hay que tomar  

                                 decisión, A partir del cual el proceso se ramifica en varias vías.                                 

                                 Este símbolo significa Terminal. Identifica el principio o el final de  

                                 un proceso.                                          

                                 Este símbolo significa Documento. Representa un documento relativo al  

                                 proceso.                      

                                 Las flechas significan Líneas de Flujo. Representan vías del proceso que  

                                 unen los diferentes elementos del proceso la punta de la flecha indica la  

                                 dirección del flujo del proceso. 

                                      Un círculo significa Conector. Se utiliza para indicar la continuación         

                                del diagrama de flujo del proceso.  4 

 

 
4 Fuente: Tomado del libro Gestión de la Calidad en los servicios ISO 9001:2008 (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010) 
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2.1.12 Mejoramiento Continuo 

La dirección debería buscar continuamente mejorar la eficacia de los procesos de la 

organización, más que esperar a que un problema le detecte ventajas competitivas que le ayuden a 

mejorar.  

La mejora continua debería ser una cultura, una forma de vida o de conducta de las personas u 

organizaciones; aunque crear esta cultura y adoptarla dentro de una empresa podría llevar 

demasiado tiempo, más sin embargo entre más pronto se inicie más pronto se podrán ver los 

resultados. 

 

 

2.1.13 Gerencia por Procesos 

 

La gran ventaja de este enfoque es el control continuo que se obtiene sobre las relaciones entre 

cada uno de los procesos de la organización. 

Esta herramienta permite organizar el trabajo en forma más eficiente y orientada a las 

necesidades que presentan los clientes. Además, presta atención a las relaciones mantenidas con 

proveedores y clientes. 

La norma ISO 9001 recomienda la aplicación de la metodología propuesta por Deming 

conocida en nuestro país como el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), por ser un 

elemento básico y esencial en la gestión por procesos.  
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2.2 MARCO CONTEXTUAL 

La empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S ubicada en la ciudad de Popayán departamento 

del Cauca, en el barrio Campamento al norte de la ciudad en la carrera 17 # 19 AN-15. Es una 

sociedad por acciones simplificadas, dedicada principalmente a otras actividades de suministro de 

recurso humano eficiente, oportuno, pertinente y de alta calidad a las empresas usuarias 

principalmente a las empresas sociales del estado (E.S.E) del sur y norte del Cauca. Actualmente 

cuenta con talento humano de 15 personas todos comprometidos con sus labores, desempeñan 

cargos y funciones específicas; además la organización cuenta con un programa de salud 

ocupacional, seguridad industrial y personal entrenado en primeros auxilios para garantizar la 

seguridad de los trabajadores. 

 
5 Fuente: Tomado del libro la gestión de la calidad en los servicios ISO:2008. Schmalbach (2010) 

Figura 4  

Ciclo PHVA 
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Actuar Temporales Zomac S.A.S cuenta actualmente con una cobertura en sus servicios 

ofrecidos a las siguientes instituciones de salud: 

-  Hospital Francisco de Paula Santander 

- Home care 

 - Quilisalud 

- E.S.E Norte 1: Suárez, Buenos Aires, Timba 

- E.S.E Norte 2: Caloto, Miranda, Corinto, Guachené 

- E.S.E Suroccidente: Argelia, Mercaderes, Florencia, Bolívar, Balboa, Sucre, Plateado. 

 

2.3   MARCO LEGAL 

 

Colombia se caracteriza por ser un país en el que la mayoría de las actividades de suministrar 

mano de obra con el fin de ponerla a disposición de una tercera persona, natural o jurídica están 

reguladas. En el caso de Actuar Temporales Zomac S.A.S, la normatividad nacional impone ciertos 

parámetros legales según su naturaleza, razón social y funcionamiento, los cuales son: 

• Decreto 4369 de 2006 por el cual se reglamenta el ejercicio de la actividad de las 

Empresas de Servicios Temporales y se dictan otras disposiciones. 

• Artículo 6º del Código Sustantivo del Trabajo, la ejecución de las labores ocasionales, 

transitorias o accidentales.  



25 

 

 

• Artículo 63 de la ley 1429 de 2010, Por la cual se expide la Ley de formalización y 

generación de empleo. 

• Decreto único reglamentario de sector trabajo, Artículo 2.2.6.5.2 del Decreto 1072 del 

2015, definición de una EST. 

• Decreto único reglamentario de sector trabajo, Artículo 2.2.6.5.6 del Decreto 1072 del 

2015, contratación de servicios entre una empresa usuaria y una EST. 

• Decreto único reglamentario de sector trabajo, el artículo 2.2.6.5.7 del Decreto 1072 del 

2015, Requisitos de una EST para entrar en funcionamiento. 

• Decreto único reglamentario de sector trabajo, El artículo 2.2.6.5.10 del Decreto 1072 

del 2015, prohíbe a toda EST ejercer actividades distintas a su objeto social. 

• Decreto único reglamentario de sector trabajo, el artículo 2.2.6.1.2.17 del Decreto 1072 

de 2015, el servicio de intermediación en la gestión y colocación de empleo. 

• Decreto Único Reglamentario del Sector Trabajo, el artículo 2.2.6.5.20 del Decreto 

1072 de 2015, infracción cometida tanto por la Empresa de Servicio Temporales como 

por su usuario. 

• Resolución 2021 de 2018, ministerio del trabajo. 

• Artículo 71 de la Ley 50 de 1990, envío de trabajadores en misión para colaborar 

temporalmente a empresas o instituciones en el desarrollo de sus actividades, la cual 

únicamente podrá ser desarrollada por las empresas de servicios temporales. 

• Artículo 77 de la Ley 50 de 1990, casos en que los usuarios pueden contratar con EST. 

• Ley 1258 de 2008, por medio de la cual se crea la sociedad por acciones simplificada. 

• Resolución 0312 de 2019, Por la cual se definen los Estándares Mínimos del Sistema 

de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST. 
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3. CONTEXTUALIZACIÓN METODOLOGICA 

 

Identificar la metodología a utilizar en cualquier proyecto es fundamental para el buen 

desarrollo y construcción del mismo, partiendo de la filosofía y cultura organizacional siendo estos 

los elementos imprescindibles para entender la organización a la cual vamos a intervenir; con el 

objetivo de conocer la necesidad, problema u oportunidad que la entidad demanda. 

Para el desarrollo del manual es preciso comenzar con una investigación cualitativa a partir de 

la observación directa y entrevistas para comprender mejor el escenario del problema, seguido de 

la descripción de la información recolectada para su posterior análisis estadístico.   

Respecto a las fuentes de información, se utilizarán datos primarios y secundarios. Los datos 

primarios proveerán de información referente a la organización objeto de investigación y de las 

personas que la conforman; mientras los datos secundarios serán la información e investigaciones 

realizadas por autores con distintos propósitos, pero que servirán como suministro útil para la 

elaboración del manual de procesos y procedimientos requerido.   
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE PRÁCTICA PROFESIONAL 

 

Durante la primera fase del trabajo comenzó con el reconocimiento de la organización, su razón 

social, identificación del personal activo y sus dependencias. Seguidamente se empezó a recolectar 

información vital de la empresa, como su plan estratégico, organigrama, reglamento interno, 

políticas internas, planta del personal activo con sus cargos y datos personales, con el fin de tener 

claros los objetivos propuestos por la organización y si se estaban llevando a cabo. 

Para comenzar con el proyecto se vio la necesidad de proponerle a la Dirección de la empresa 

la reestructuración del Organigrama de Actuar Temporales Zomac S.A.S, debido a que se 

encontraba desactualizado en cuanto a los cargos y funciones reales presentes en  la organización; 

pues es de vital importancia identificar las cadenas de mando, cómo se agrupan las personas y bajo 

qué área que encuentran vinculadas; dando como resultado el siguiente esquema de tipo vertical; 

en el cual las unidades se despliegan de arriba hacia bajo de forma jerárquica, permitiendo conocer 

las bases de la organización de forma más clara, las relaciones o dependencias que se establecen 

entra las unidades administrativas, y a su vez ofrece información esencial relacionada con el 

negocio y su recurso humano. 
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Figura 5 

Organigrama Actual de la Empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S 

6 

 
6 Fuente: Elaboración propia 
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Seguidamente se comenzó a observar, establecer y registrar las actividades y tareas que realiza 

el personal de cada área de la empresa durante varios días; a la vez se fueron agrupando según su 

función y relación, revalidando con las entrevistas informales que se le realizó a todo el personal.  

Con la llegada de la pandemia y el rápido avance de los contagios del virus Covid-19 en todo 

el mundo, en Colombia comienza una cuarentena obligatoria en el mes de marzo, con el fin de 

frenar un poco los contagios y de ganar tiempo para mejorar las condiciones que requería el sistema 

de salud para enfrentar esta nueva realidad. Obligándonos durante casi tres meses a estar en casa 

encerrados y con restricciones en desplazamientos dentro y fuera de la ciudad, solamente a ir a lo 

estrictamente necesario como lo es comprar provisiones y alimentos.  

Debido a esta difícil situación a la que aún nos seguimos enfrentando se retrasó el cronograma 

de trabajo, puesto que la empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S se dedica al reclutamiento del 

personal de la salud en distintos municipios de la región, con lo cual aumento sus labores y volvió 

más difícil la comunicación entre nosotros para corroborar y/o corregir datos e información 

recolectada. 

En conjunto con los administrativos de las áreas de Gestión del Talento humano y Gestión 

financiera de Actuar Temporales Zomac S.A.S, tras varias reuniones en las cuales se concertaron 

cambios a las propuestas y bocetos del mapa de procesos presentado, se llegó finalmente a uno en 

donde se congregan los procesos según la orientación de los objetivos y resultados, su interacción 

entre sí y el funcionamiento que evidencia cada proceso y a su vez su clasificación en tres Macro-

Procesos: Estratégicos, Misionales y de Apoyo. Como resultado de esto, se forman 10 procesos 

que son de carácter primordial y estratégico para direccionar la organización y prestar su servicio, 

como se evidencia a continuación: 
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7
 

A) Estratégicos: De planificación y provisión de los recursos necesarios para llevar a cabo los 

objetivos trazados por la organización. De los cuales se identificaron 2 procesos: 

1.) Dirección coorporativa  

2.) Administración del recurso financiero 

 
7 Fuente: Elaboración propia 

Figura 6 

Mapa de Procesos de la Empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S 
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B) Misionales: Relacionados con la propia actividad de la organización. Del cual se 

establecieron 6 procesos: 

1.) Selección y vinculación de talentos. 

2.) Contratación de talentos. 

3.) Seguridad social y aportes. 

4.) Compensación salarial y otros pagos. 

5.) Gestión de talento humano. 

6.) Desvinculación de personal.  

C) Apoyo: Que si bien, no son parte de la razón social de la organización, son necesarios e 

imprescindibles para la buena gestión y desarrollo de la empresa. De estos se determinan 2 

procesos: 

1.) Gestión de compras y suministros. 

2.) Aseo y mantenimiento de las instalaciones. 

Después de plantear el mapa de procesos y de ser aceptado por la empresa, lo  siguiente que se 

realizó fue el diseño de un formato con el fin de estructurar de una mejor manera cada proceso y 

de unificar la información recolectada, donde se incluyó el logo de le empresa ubicado en la parte 

superior izquierda, el nombre del proceso, código según el tipo de proceso (Estratégico = E, 

Misional = M ,o de Apoyo =A) y la posición dentro del Mapa de Procesos (1,2,3,4,5…); fecha de 

realización, el objetivo, el tipo de proceso (Estratégico, Misional o de Apoyo), los recursos 

necesarios para llevar a cabo el proceso, los riesgos del proceso, los indicadores, los insumos del 



32 

 

 

proceso, los proveedores de estos insumos, las actividades ejecutadas, los responsables o personas 

que intervienen en el proceso, los productos y los clientes tal como se evidencia a continuación: 

 

8
 

 
8 Fuente: Elaboración propia 

Figura 7  

Formato de Caracterización de Procesos 
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Por medio de este formato se logró reunir la información necesaria y relevante sobre cada uno 

de los procesos, además de brindar la oportunidad de involucrar a todos los actores y proponer a 

su vez cambios y/o sugerencias dentro de los procedimientos establecidos posteriormente. 

Se empieza con la caracterización de cada uno de los procesos, con la finalidad de establecer 

de modo ordenado y secuencial los procedimientos que se ejecutan y las actividades o tareas que 

se despliegan en cada uno de ellos.  

Para la construcción del objetivo general fue necesario identificar el propósito del proceso con 

un verbo en infinitivo, conocer además el objeto y la finalidad del mismo. Seguidamente se fijan 

los requisitos legales de los cuales el Área jurídica y legal de la empresa Actuar Temporales S.A.S 

contribuyo a su identificación.  

En cuanto a la adhesión de los riesgos, se obtuvieron de los registros iniciales y de las entrevistas 

de tipo informal realizadas previamente; dejando en evidencia algunos problemas e inconvenientes 

que surgían en el desarrollo de cada proceso. Por otra parte, cada proceso ejerce un grado de control 

distinto, donde se demostró que en algunos se ejerce mayor injerencia que en otros. 

Para la caracterización de los recursos utilizados en el desempeño del proceso, se notó la 

existencia de medios tanto humanos, de infraestructura e insumos, que son indispensables para un 

buen cumplimento de los objetivos. En cuanto a los indicadores se evidencio que la empresa hasta 

el momento no cuenta con ellos y que están en construcción, según los expuesto por los directivos 

de la organización. 

A partir de las entrevistas y el método de observación se identificaron los insumos necesarios 

para realizar cada actividad y los proveedores de los mismos, además de los responsables de 

cumplir las tareas con su respectivo producto y el sujeto final.  
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En el proceso de identificación de las actividades se utilizó la metodología de PHVA o ciclo de 

Deming para catalogar si son actividades de Planificación, Hacer, Verificación, o de Actuar; ya 

que este ciclo se constituye como una de las principales herramientas del mejoramiento continuo 

y de la gestión por procesos en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de 

gestión de la calidad (SGC) y por la ISO 90001. 

Finalmente se realizan los diagramas de flujo de cada proceso o procedimiento para entender y 

representar de forma gráfica su paso a paso, las áreas o personal involucrado, las conexiones entre 

sí, y los documentos salientes de cada tarea.; además se identificaron los puntos de entrada y de 

terminación de cada proceso.  
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PROCESOS ESTRATÉGICOS 

Figura 8 

 Caracterización del Proceso Dirección Estratégica  

9
  

 
9 Fuente: Elaboración propia 
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Figura 9 

 Diagrama de flujo del proceso Dirección Estratégica 

 10 

 
10 Fuente: Elaboración propia 
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11 Fuente: Elaboración propia 

Figura 10 

Caracterización del Proceso Administración del Recurso Financiero 
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12
  

 
 
12 Fuente: Elaboración propia 

Figura 11 

 Diagrama de flujo del proceso Administración del Recurso Financiero 
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PROCESOS MISIONALES 

 

 

Figura 12  

Caracterización del proceso de Selección y Vinculación de Talentos 
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13
  

 

 
13 Fuente: Elaboración propia 
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14 Fuente: Elaboración propia 

Figura 13  

Diagrama de Flujo del Proceso de Selección y Vinculación de Talentos 
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15
 

 
15 Fuente: Elaboración propia 

Figura 14 

 Caracterización del proceso Contratación de Talentos 
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16
  

 
16 Fuente: Elaboración propia 

Figura 15 

 Diagrama de Flujo del Proceso Contratación de Talentos 
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17 Fuente: Elaboración propia 

Figura 16  

Caracterización del proceso de Seguridad Social y Aportes 
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18 Fuente: Elaboración propia 

Figura 17 

Diagrama de Flujo del proceso de Seguridad social y Aportes- Afiliaciones 
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19
  

 
19Fuente: Elaboración propia 

Figura 18  

Diagrama de Flujo del Proceso Seguridad Social y Aportes -Reporte de Incidentes Laborales 
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20 Elaboración propia 

Figura 19  

Caracterización del proceso Compensación Salarial y otros Pagos 
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21 Fuente: Elaboración propia 

Figura 20  

Diagrama de Flujo del proceso Compensación Salarial y otros Pagos 
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  22 Fuente: Elaboración propia 

Figura 21 

Caracterización del proceso de Gestión de Talento Humano 
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23 Fuente: Elaboración propia 

Figura 22  

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestión de Talento Humano- Manual de Funciones 
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24 Fuente: Elaboración propia 

Figura 23  

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestión de Talento Humano- Evaluación de Desempeño 
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Figura 24 

 Diagrama de Flujo del Proceso Gestión de Talento Humano- Trámites 
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25 Fuente: Elaboración propia 
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26 Fuente: Elaboración propia 

Figura 25  

Caracterización del Proceso Desvinculación Laboral 
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27 Fuente: Elaboración propia 

Figura 26 

 Diagrama de Flujo del proceso Desvinculación de Personal 
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PROCESOS DE APOYO 

 

28
  

 
28 Fuente: Elaboración propia 

Figura 27 

 Caracterización del Proceso Compras y Suministros 
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29 Fuente: Elaboración propia 

Figura 28  

Diagrama de Flujo del proceso de Compras y Suministros 
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30 Elaboración propia 

Figura 29  

Caracterización del Proceso de Aseo y Mantenimiento de las Instalaciones 
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31 Fuente: Elaboración propia 

Figura 30 

 Diagrama de Flujo del proceso de Aseo y Mantenimiento de las Instalaciones 
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Hoy en día es fundamental la eficiencia y eficacia en los procesos ejecutados por las empresas 

para optimizar la relación calidad- precio de un servicio o producto, con el fin de ser más 

competitivas en el mercado y mantener su vigencia y concentración del mismo. Una de las formas 

para mejorar estos parámetros es la aplicación de la mejora de sus procesos. 

La mejora de los procesos es una parte esencial en la gestión empresarial, ya que al analizar los 

resultados de los indicadores que miden la gestión, se evidenciará la favorabilidad de los cambios 

realizados en cada proceso.  

Al ser un tipo de auditoría interna con el cual se desea generar valor agregado, el manual de 

procesos y procedimientos realizado para la empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S, donde se 

proporcionó toda la información a partir de fuentes primarias; contribuyo satisfactoriamente a la 

toma de decisiones por parte de los administrativos para alcanzar sus objetivos y metas, y además 

la generación de pequeños cambios en los procesos. 

En el trascurso del proyecto se utilizó el ciclo PHVA, como herramienta sistemática, sencilla y 

altamente efectiva en la implementación de mejoras; ya que es usado generalmente a nivel 

internacional en la resolución de problemas. Es de vital importancia que este ciclo se convierta en 

una constante en la empresa para así llevar un control de sus actividades y procesos y siempre con 

el objetivo de mejora continua. 
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Figura 31 

Evidencias 

32 

 
32 Evidencias Fotográficas del desarrollo de la práctica profesional, tomadas dentro de las instalaciones de la empresa 

Actuar Temporales Zomac S.A.S 
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5. CONCLUSIONES  

 

- Se pudo evidenciar que la empresa Actuar Temporales Zomac S.A.S es una empresa que se 

encuentra en su etapa de crecimiento, prueba de ello es el aumento de nuevos clientes y mayor 

presencia en el mercado; razón por la cual la constitución del Manual de Procesos y 

Procedimientos le permitirá llevar acciones operacionales más eficientes y eficaces. 

 

- Para la elaboración de este Manual fue necesario realizar entrevistas de tipo informal a cada 

uno de los colaboradores según su disponibilidad; con el fin de corroborar la información obtenida 

a través de la observación y tener mayor exactitud de las responsabilidades en el desempeño de 

sus funciones. 

 

- El diseño, elaboración y ejecución del Manual de Procesos y Procedimientos solucionó uno 

de los problemas que presentaba la empresa, al carecer de un documento guía con el cual se 

consiguiera ejercer un control tanto interno como externo más práctico; con el fin de obtener la 

certificación de calidad en un futuro. 

 

- En el trascurso del desarrollo del trabajo de investigación los funcionarios de Actuar 

Temporales Zomac S.A.S, percibieron el valor que tiene un Manual de Procesos y Procedimientos 

para el buen funcionamiento de toda la organización; teniendo en cuenta que permite la 
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estandarización de todos los procedimientos, unifica los esfuerzos y contrarresta la pérdida de 

tiempo en pasos innecesarios. 

 

- La realización de este manual le permitió a la organización tener un diagnóstico de cómo lleva 

a cabo sus operaciones actualmente, para así ejecutar los correctivos necesarios que le dejen 

alcanzar los objetivos proyectados. 
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6. RECOMENDACIONES 

 

- Por carencia de tiempo se ha estado recortando el proceso de selección y vinculación en 

algunas ocasiones, ya que en la necesidad urgente de suplir las vacantes se ha ido perdiendo pasos 

clave del proceso, justificando así su actuar. Por eso es de vital importancia que Actuar Temporales 

Zomac S.A.S implemente esta herramienta, para así acortar tiempos en la ejecución de sus tareas 

y actividades; además servirá de guía a la hora de brindarle inducción a los nuevos empleados.   

 

- Deberá ser política de la empresa la actualización permanente de este Manual, con el fin de 

mejorar constantemente sus procesos y procedimientos para optimizar el tiempo y los recursos 

necesarios para la prestación de un servicio de calidad.  

 

- El Manual de Procesos y Procedimientos de la empresa deberá estar al alcance de todos los 

empleados, en un lugar de fácil acceso para cualquier consulta y/o socialización del mismo. 
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