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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es el de recopilar la documentacién resultante
del Diseno de los procesos y procedimientos del macroproceso de Gestién
Financiera y Administrativa de la Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A. E.S.P. Desarrollado en el marco del convenio de
cooperacion suscrito entre La Universidad del Cauca y EMTEL.

El compromiso adquirido para la elaboracion de este estudio, parte de la
necesidad de la empresa por ofrecer servicios competitivos que le garanticen
la sostenibilidad y permanencia en el mercado. Razon por la cual, toma la
decision estratégica de adoptar un sistema de gestion de calidad enfocado
en la gestion por procesos. Implementacion que genera cambio estratégico y
estructural de la organizacion, que puede ser facilmente identificado en su
nuevo mapa de procesos. En donde el area financiera y administrativa pasa
a ser catalogada como un macroproceso de apoyo caracterizado por estar
relacionado con cada uno de los procesos de la empresa, mediante el
soporte econémico y administrativo que requiere para su funcionamiento.

En el transcurso de este informe, se exponen referentes institucionales de
tipo conceptual y filosofico sobre los cuales la Empresa actualmente define
su razon de ser. Permitiendo realizar un analisis del entorno en el que se
desenvuelve. Dando lugar a la elaboracion de propuestas vy
recomendaciones realizadas por el pasante, que permitan esquematizar el
macroproceso de Gestidn administrativa y financiera. Donde la participacion
activa de los integrantes de la organizacion relacionados al proceso es de
vital importancia para el desarrollo del mismo.

Las entrevistas, la observacion directa y la documentacion existente en la
empresa de sus procesos y procedimientos, fueron la base metodologica
utilizada para la recolecciéon de informacion que permitié el desarrollo del
presente diagnostico.

Este documento describe secuencialmente la identificacion de los procesos y
su respectiva caracterizacion, destacandose el levantamiento documental de
procesos, procedimientos, instructivos y formatos. Tomando como insumo
fundamental el mapa de procesos propuesto por la Universidad del Cauca y
la empresa.

Se presentan conclusiones sobre el trabajo realizado y se sugieren
recomendaciones encaminadas al mejoramiento continuo de la organizacion.

Finalmente, se anexan las caracterizaciones de los procesos resultantes,
manuales de procedimientos con sus respectivos instructivos y formatos.



INTRODUCCION

La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A. E.S.P. por ser
una organizacién dedicada a la prestacion de servicios de tecnologia y
comunicacién, se ha visto enfrentada a cambios crecientes y veloces
impulsados por la competencia global. Competencia generada precisamente
por el sector en el que se desenvuelve, que se caracteriza por buscar nuevos
sistemas y procesos que le permitan adaptarse mas facilmente a su entorno
y reaccionar a las exigencias del mercado con productos y servicios que
satisfagan las necesidades de sus clientes.

Esta globalizaciéon organizacional ha traido consigo un sinnumero de
oportunidades e inconvenientes que requieren reaccion inmediata y obligan a
la empresa a tomar decisiones de indole estratégico, que le permitan pasar
de una administracion tradicional jerarquizada a una donde la participacion,
colaboracion y dinamismo de todos los empleados de la organizacion se vea
reflejada en la obtencion de resultados, creacion de valor para el cliente,
cumplimiento de los objetivos y con ello su permanencia, rentabilidad
financiera y crecimiento economico.

Es por esto que, EMTEL S.A. E.S.P., busca en la gestibn enfocada en
procesos, en la gestién de calidad' y en la mejora continua? satisfacer los
requerimientos del cliente y de la empresa mediante la entrega de servicios
certificados en alta calidad, excelente atencién y optimizacién de los recursos
tecnologicos, fisicos y econdmicos con los que cuenta.

Por lo anterior, y teniendo en cuenta que uno de los factores relevantes en la
sostenibilidad de las organizaciones es contar con los recursos necesarios
para el desarrollo de sus actividades. El presente trabajo tiene como fin
realizar el disefo, elaboracion y levantamiento documental del proceso de
Gestion Administrativa y Financiera de la Empresa de Telecomunicaciones
de Popayan. El cual consta de cuatro capitulos que estan distribuidos de la
siguiente forma:

El primer capitulo consta de la contextualizacion del trabajo. En él se
describe la problematica de la empresa y la necesidad de caracterizar sus
procesos. Entre los que se cuenta la Gestion Administrativa y Financiera.
Ademas este apartado relaciona los objetivos que se pretenden alcanzar con
el presente estudio y la justificacién para su realizacion.

! Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactan para establecer la politica y los objetivos, para
dirigir y controlar una organizacion con respecto a la Calidad. Guia Manual de Procesos: ISO 9000:2000.

2 | a administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo,
donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca. (Deming, E. 1996)



En el capitulo segundo se detalla la fundamentacion tedrica. Esta contiene un
marco teorico, uno legal y un referencial. En el primero, se muestran las
herramientas a utilizar en el desarrollo del trabajo. En el segundo, la
normatividad que rige la organizacion y el tercero las generalidades de la
empresa como antecedentes y principales aspectos de su sector de actividad
economica.

El capitulo tres. Referira las bases metodologicas que se utilizaran para la
realizacion del trabajo de pasantia.

En el cuarto capitulo se da el desarrollo del trabajo. En él se detalla la forma
como se alcanzaron los objetivos propuestos para el disefo, elaboracion y
levantamiento documental del proceso y procedimientos de la Gestidn
Administrativa y Financiera de EMTEL S.A. E.S.P. Describe como se realizo
la recoleccidbn de datos primarios y secundarios, la caracterizacion y
documentacion del proceso, los subprocesos, procedimientos y finalmente la
socializaciéon de los resultados.

Por ultimo, tenemos el capitulo quinto que concierne a las conclusiones y
recomendaciones acerca del problema, los objetivos establecidos y los
resultados obtenidos.



1. CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Disefio Organizacional3 enfocado en procesos pretende crear estructuras
organizacionales flexibles que sean capaces de adaptarse faciimente a los
cambios que presenta el entorno. Con perfiles de cargos basados en
competencias que vayan de la mano con la estrategia, los objetivos, metas y
la filosofia organizacional. Buscando un funcionamiento sistémico del trabajo,
donde la calidad y la productividad sean los mayores resultados para el
beneficio de la empresa y el cliente. La gestion por procesos puede ser
recibida facilmente, pero su implementacion suele ser asimilada con
dificultad por que comprende cambios paradigmaticos que muchos no estan
dispuestos a aceptar. Es por esto que en el momento de la implementacion
de la estrategia o la gestidn de sus operaciones, la empresa debe tener un
sistema de gestion que sea capaz de alinear e integrar todos los procesos de
la organizacion.

Por lo anterior, La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A.
E.S.P. consciente de que la permanencia en el ambito competitivo depende
de su reformulacién estratégica, se encuentra desarrollando una serie de
actividades de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Proceso
con el que pretende obtener la certificacibn de calidad y con ella la
competitividad en el mercado. Razon por la cual ha buscado apoyo en la
academia, para la elaboracién del tudio de redisefio de la estructura
organizacional de la empresa, enfocado en la gestion de procesos.

De esta forma, el presente anteproyecto se realiza con el fin de generar el
disefio del proceso de Gestién Administrativa y Financiera y el levantamiento
documental de los procedimientos resultantes, en el marco del convenio de
Cooperacion firmado entre EMTEL S.A. E.S.P y la Universidad del Cauca.

Formulacion del Problema
Partiendo de que una organizacion no podria desarrollar sus actividades si

no cuenta con los recursos necesarios para su funcionamiento, se hace
necesario disefar, elaborar y realizar el levantamiento documental de los

® Disefio Organizacional es “el arte de organizar el trabajo y crear mecanismos de coordinacion que faciliten la
implementacion de la estrategia, el flujo de procesos y el relacionamiento entre las personas y la organizacién, con
el fin de lograr productividad y competitividad (Jurado, J. G. Las Bases del Disefio de la Estructura Organizacional.
Comunidad Pensamiento Imaginativo)



procesos financieros, administrativos de la Empresa de Telecomunicaciones
de Popayan EMTEL S.A. E.S.P.

1.2. JUSTIFICACION

Se hace necesario que una organizacion conozca el papel que desempefian
las dinamicas sociales, econdémicas, culturales y ambientales en las que se
encuentra inmersa para que su adaptacion no se vea influenciada por
factores ajenos a ellas sino a sus propias elecciones.

La decision de redisefio de la estructura Organizacional de la Empresa de
Telecomunicaciones de EMTEL S.A. E.S.P. enfocada en procesos ejercera
una fuerte influencia en el comportamiento de cada uno de los individuos,
grupos y entidades con los que se relaciona la organizacion. Pues esta
conllevara a cambios paradigmaticos que buscan destacar aspectos que
sean inherentes al direccionamiento y desarrollo de los procesos,
habilidades, competencias y desempefo organizacional de cada individuo.
Donde el trabajo sistémico y el desarrollo de pensamiento estratégico y
objetivos organizacionales de alto impacto permitan ofrecer servicios con
valor agregado.

Los procesos administrativos y financieros de la empresa seran base
fundamental para el funcionamiento de cada uno de los proyectos vy
actividades que se desarrollen. Administrando y suministrando de manera
oportuna, adecuada y confiable los recursos con los que cuenta la empresa y
gestionando aquellos que se requieran.

De lo anterior, se puede decir que el redisefio organizacional vy
especificamente el disefio del proceso de gestidon administrativa y financiera
de EMTEL llevaran a asignar responsabilidades que permitan que las
personas actuen de forma eficiente y con eficacia. Ademas de la
estructuracién de un proceso de apoyo que interactué con todos los procesos
de la organizacion.

Por lo anterior, la realizacion de la pasantia en la Empresa de
Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A. E.S.P, es una oportunidad que
le permite al estudiante aplicar y fortalecer los conocimientos adquiridos
dentro de la academia durante el transcurso de la carrera y adquirir
experiencia en el campo profesional.

15



1.3.OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.3.1. Objetivo General.

Realizar el diseno, elaboracion y levantamiento documental de los procesos
y procedimientos financieros y administrativos de la Empresa de
Telecomunicaciones Popayan - EMTEL S.A. E.S.P.

1.3.2. Objetivos Especificos.

Determinar los procesos y procedimientos que se requieren para el
desarrollo del proceso financiero y administrativo de EMTEL S.A. E.S.P,,
teniendo en cuenta los componentes que se necesitan para el desarrollo de
los mismos.

Revisar y evaluar la informacién existente en EMTEL S.A. E.S.P. de los
procesos financieros y administrativos.

Adquirir la informacién que permita identificar las actividades que se deben
realizar en el proceso y la relacion que se presente entre ellas y los demas
procesos de la empresa.

Desarrollar la caracterizacion del proceso financiero y administrativo de
EMTEL S.A. E.S.P.

Realizar la documentacion de los procesos y procedimientos financieros vy
administrativos de EMTEL S.A. E.S.P.

Presentar la informacion obtenida formalizando el proceso de Gestidon
Administrativa y Financiera de EMTEL S.A. E.S.P.

16



2. CONTEXTUALIZACION TEORICA

2.1.MARCO TEORICO

Las organizaciones estan compuestas por una serie de procesos complejos y
simples, con los que se pretende alcanzar los objetivos planteados. La forma
como se desarrollen las actividades dentro de cada proceso definira la
eficiencia con que se logran estos objetivos y el potencial con el que cuenta
la organizacion.

Las empresas que posean estructuras organizacionales rigidas, corren el
riesgo de que sus actividades sean desarrolladas de una forma lenta y
segmentada con una comunicacion ineficiente y sin fluidez. Logrando que los
objetivos de cada proceso no se alineen con los objetivos organizacionales.
Por lo anterior, surge la gestidén basada en procesos como estrategia que
pretende proporcionarle a las empresas herramientas que le permitan
adaptarse mas facilmente al cambio, mayor flexibilidad y generacion de valor
agregado.

La gestion por procesos permite que las organizaciones puedan identificar la
interrelacion que existe entre cada uno de sus procesos Yy las actividades por
las cuales estan conformados. Estas bien gestionadas transforman sus
elementos de entrada en resultados, los que habitualmente son insumo de
otro proceso. Mejora la comunicacion y distribuye la responsabilidad entre los
diferentes niveles jerarquicos, disminuye tiempos y riesgos, logra aumentar la
interaccién entre las areas de la empresa y el cliente, genera control y
permite la mejora continua en cada proceso. Entregando finalmente
productos y servicios de mayor calidad.

La utilizaciéon de un sistema enfocado en procesos genera retos para las
organizaciones, pues se pasa de una gestion basada en funciones, donde
los cargos suelen ser sencillos, con unos procesos generalmente complejos
y actividades simples dando como resultado un desempeiio ineficiente o
bajo, con empleados controlados y directivos controladores; a una gestiéon
basada en procesos, donde los roles son mejor elaborados requiriendo de
procesos mas sencillos y actividades mas complejas, con empleados
facultados, generando resultados altos y lideres como directivos.



2.1.1. Procesos®. Los procesos se definen como una serie de fases o
etapas secuenciales e interdependientes, orientadas a la consecucion de un
resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se contribuye a la
satisfaccion de una necesidad.

Figura 1. Contenido de un Proceso
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Los procesos se caracterizan porque proveen productos (salidas), Existen
para satisfacer a un cliente (interno o externo), Son administrados por
personas, Tienen un responsable, Puede ser medido, Puede ser mejorado,
Son capaces de cruzar vertical y horizontalmente la organizacion, son de
caracter constante.

Identificacion de los procesos® . El primer paso que se debe realizar para
adoptar un sistema enfocado en procesos es el de identificar cuales
determinaran a la organizacién, pues estos se convertiran en medio para el
cumplimiento de la estrategia organizacional. Deben estar dirigidos a la
satisfaccion de las necesidades del cliente y de cada uno de sus grupos de
interés.

Los factores que influyen en la identificacion y seleccion de procesos de una
empresa son:

Satisfaccion del cliente

Efectos en la calidad del producto o servicio

Direccionamiento estratégico

Cumplimiento de requisitos legales del cliente y la organizacion
Utilizacioén de recursos

Imagen corporativa

¢ EQUIPO DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA DE LA
REPUBLICA DE COLOMBIA. Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos. Junio de 2002,
p. 14.

° RAMIREZ, Paruma Henry. Seminario Balanced ScoreCard. Apuntes de clase.
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Para realizar una adecuada identificacion de procesos, se deben tener en
cuenta:

e Que el nombre de un proceso sea representativo con lo que
conceptualmente desea significar.

e Que todas las actividades que se ejecuten en la empresa se encuentren
incluidas en alguno de los procesos, de lo contrario se deben eliminar.

e La cantidad de procesos de una empresa, dependera de la complejidad
de esta.

Tabla 1. Ejemplos: Identificacion de Procesos

NOMBRE

ACTIVIDADES REPRESENTATIVO

Planificacién, direccionamiento estratégico, obijetivos,
elaboracién del plan estratégico, definicion de
indicadores de gestion, estructuracion de mapa de
estratégico y de procesos.

Planificacion de necesidades, seleccion de personal,
induccion, evaluacion de desempefio y competencias.
Planeacién  financiera, contabilidad, pagaduria,
facturacion, cartera, tramite de cuentas.

Mantenimiento de infraestructura, almacén, inventario,
juridica, archivo.

Gestion Estratégica

Gestion Humana
Gestion Financiera
Gestion Administrativa

Fuente: EQUIPO DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA DE LA
REPUBLICA DE COLOMBIA. Guia para la racionalizacién de tramites, procesos y procedimientos. Junio de 2002.

Tipos de Procesos®

Procesos Estratégicos: incluyen procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacidon de objetivos, provision de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la
direccion.

Procesos Misionales: incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o
razon de ser.

Procesos de Apoyo: incluyen todos aquellos procesos cuyo resultado es la
provision de los recursos necesarios para la ejecucion de los procesos
gerenciales, misionales, de evaluacién, incluso los de apoyo.

¢ EQUIPO DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA DE LA
REPUBLICA DE COLOMBIA. Guia Nacional para la simplificacién, el mejoramiento y la racionalizacion de
procesos, procedimientos y tramites. Alcaldia Mayor de Bogota, Subdireccion Imprenta Distrital - DDDI. p. 32.
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Procesos de Evaluacién: incluyen aquellos utilizados para medir y recopilar
datos destinados a realizar el analisis del desempefo y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, de seguimiento y de
auditoria interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral
de los procesos estratégicos, de apoyo y los misionales.

Figura 2. Clasificacién de los procesos
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Caracterizacion de los Procesos. La caracterizacion o descripcién de
procesos es una forma de identificacion y planificacion de los factores que
intervienen directamente en la ejecucion de las actividades que lo componen
y que deben ser controlados.

La descripcion del proceso permite a cada uno de los individuos que
participan en él, adquirir una vision global e integral de este, facilitando de
esta manera su gerencia y fortaleciendo la comunicacién, el trabajo en
equipo y proporcionando un aumento en la calidad de los productos o
servicio.

La elaboracién de una caracterizacion debe identificar un nombre para el
proceso, un objetivo, un alcance, los subprocesos y procedimientos,
proveedores, recursos, responsables, indicador de medicion del proceso,
productos y/o servicios, clientes.

Desagregacion de los procesos. Generalmente, los procesos se

desagregan en tres niveles, lo que permite guardar congruencia entre el
marco de actuacion y la manera de concentracion en acciones especificas.
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Para lo anterior se consideran los siguientes conceptos:

. Macroprocesos: Procesos definidos con base en el cumplimiento de
las facultades y planes empresariales. Estos deben otorgar un panorama
general del quehacer del organizacional.

. Subprocesos: Partes desagregadas de un proceso, originadas por la
naturaleza misma de sus actividades, estos se conforman por “grupos” de
actividades que persiguen un fin semejante y cuya division se hace necesaria
para llevar un control efectivo de las mismas.

o Procedimientos: Conjunto de actividades especificas ordenadas
secuencial y cronologicamente para realizar una funcion, dando
cumplimiento a un objetivo especifico y que se integra documentalmente.

Los Macroprocesos, subprocesos y procedimientos son procesos, pero
toman diferentes nombres segun su nivel de desagregacion.

Mapa de Procesos’. Es una herramienta con la cual se representa el
conjunto de procesos que conforman una organizacion y la relacion
existente entre ellos.

Figura 3. Ejemplo: Mapa de Procesos
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7 ZUNIGA, Cabrera, Yudi Patricia. et al. Pasantia para optar por el titulo de administrador de empresas: Manual de
Procesos y Procedimientos para el Area Gerencial Administrativa y Asistencial de la Empresa Social del Estado
ESE Suroriente. Programa Administracion de Empresas. Facultad de Ciencias Contables, econémicas vy
Administrativas. Universidad del Cauca. Popayan- Colombia. 2010. p. 15-19.G.
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Para elaborar un mapa de procesos, es necesario considerar:

o La conformacion de un equipo de trabajo con representantes de las
diferentes areas.

. Identificar los procesos actuales de la organizacion.

o Identificar los procesos requeridos para la implementaciéon de un
sistema de Gestion de Calidad.

o Se realiza una comparaciéon entre los procesos actuales y los

requeridos con el fin de identificar aquellos procesos no existen y que deben
disefarse, documentarse, socializarse e implementarse dentro de la
organizacion.

. Clasificar de manera secuencial y relacionar cada uno de los procesos
pertinentes al mapa de procesos.
o Documentar la interrelacion de los procesos en el mapa de procesos.

2.1.2. Procedimientos®. Los procedimientos permiten precisar la forma de
hacer algo; incluyen el qué, el como y a quién corresponde el desarrollo de la
tarea e involucran los elementos técnicos para emplear, las condiciones
requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el numero y caracteristicas del
personal que interviene, entre otros.

Una correcta identificaciéon de procedimientos, elimina las duplicidades, los
cuellos de botella, disminuye los costos, y mejora la gestion.

Aspectos que identifican los procedimientos:

o Son el desarrollo de una fase o etapa de un proceso.
o No pueden iniciarse sin previos requisitos.
o Generan productos intermedios que se constituyen en requisitos o

insumos de otros procedimientos.
Los procedimientos que formen parte de un Proceso seran®:

Aquellos que tienen impacto en la calidad del servicio.
Los que por su complejidad deban documentarse.
Los que pueden provocar insatisfaccion del cliente.
Los que por Ley o Reglamento deban existir.

8 EQUIPO DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA DE LA
REPUBLICA DE COLOMBIA, Op. cip., p 15.
° PADRES, Elias Guillermo, TAPIA, Astiazaran Carlos. Guia para la elaboracion de manuales de procedimientos un

nuevo sonora. Febrero de 2010. p. 38.
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o Los que impliquen un riesgo econdémico.
o Los que impacten en la eficiencia y eficacia.
o Los relacionados con la competencia del personal.

Manual de Procedimientos. Es un documento que registra el conjunto de
procesos de una organizacion, donde se detallan las actividades y tareas que
se realizan para la elaboracién de un producto y/o servicio, a la vez que se
identifican las interrelaciones que pueden existir con departamento o toda
una institucion.

Caracteristicas del Manual.

Satisfacen las necesidades reales de la institucion.

Cuentan con herramientas apropiados de uso, manejo y conservacion.
Facilitan los tramites mediante una adecuada diagramacion.

Su redaccidn breve, simplificada y comprensible, facilitar su uso tanto
para el cliente interno como para el externo.

Son flexible, por lo que abarcan diversas situaciones.

o Estar sujetos a revision para que, una vez implementados, se
verifiquen constantemente y se puedan detectar fallas, oportunidades,
o se adapten a los nuevos requisitos, lo cual permitird su mejora
continua.

Conformacion del Manual. La estructura de un Manual de Procesos y
Procedimientos debe contener los siguientes elementos: Portada, Mision de
la Empresa, indice o Contenido, Introduccién, Objetivos, Marco Legal,
Destinatarios, Manejo y Conservacion, Simbologia Utilizada vy
Procedimientos.

La representacion de un Procedimiento debe contener: el Nombre y/o
logotipo de la Entidad, Titulo del procedimiento, Nombre del proceso, Codigo,
version, fecha y pagina, Objetivo, Alcance, Conceptos, Documentos de
referencia, Politicas, Descripcion de las actividades, Registros, Responsable,
Tiempo, Anexos (si se requieren), Elaborado por, Revisado por, Aprobado
por.

Ventajas
. Ayudar al incremento de la eficiencia, la calidad y la productividad.
. Evitar discusiones innecesarias y equivocadas.
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. Constituyen un instrumento efectivo de consulta, orientacion y
entrenamiento.

. Son un elemento de importante revision y evaluacion objetiva de las
practicas de trabajo institucionalizadas.

. Son una fuente importante y constante de informacién sobre los
trabajos en la empresa.

o Aumenta la  predisposicion del personal para asumir
responsabilidades.

o Facilita el proceso de hacer efectivas las normas, procesos y
funciones administrativas.

. Ayuda a fijar criterios y patrones, asi como la uniformidad en la

terminologia técnica. Con esto, facilita la normalizacion de las
actividades administrativas y productivas.

2.1.3. Diagrama de flujo. Un diagrama de flujo se define como un método
o herramienta que permite describir graficamente un proceso mediante la
utilizacién de simbolos, lineas y palabras simples. Representando las
actividades que integran el proceso y su respectiva secuencia, al tiempo que
ayuda a entender el funcionamiento interno y las interrelaciones existentes
entre los todos los procesos de una organizacion

La diagramacién requiere observar las siguientes recomendaciones'’:

. Un diagrama de flujo siempre inicia y termina con el simbolo terminal.

. Las lineas entre los simbolos, indican el sentido del flujo.

. Las actividades deberan diagramarse de tal forma que se logre una
adecuada distribucion y simetria de los simbolos utilizados.

. Los simbolos deben mantener uniformidad en su tamario.

. Cuando se utilice el simbolo de documento, éste debe contener el
nombre de los registros.

o La unién entre simbolos se representara con lineas rectas,

horizontales y verticales o la combinacion de ambas, evitando su
cruce, con excepcion de los conectores, que podran entrar en
cualquier parte del procedimiento.

o A cada conector de salida de pagina le corresponde un conector de
entrada a pagina, marcado con la misma letra, o numero.

Y PADRES, Elias Guillermo, TAPIA, Astiazaran Carlos, Op. cit., p. 51.
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. A cada conector de salida de interpagina le corresponde un conector
de entrada de interpagina, marcado con el mismo numero o letra.
. El simbolo de decisién podra tener hasta tres lineas de salida.

Tabla 2. Simbolos -Diagramas de Flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO APLICACION
© Terminal Indica el inicio o terminacion del procedimiento.
0 . Representa el espacio para describir una actividad
peracion -
del procedimiento.
Indica un punto del procedimiento o donde se toma
Decision una decision entre dos opciones (S| o NO).
Representa cualquier tipo de documento que se
Documento utilice o se genere en el procedimiento. EIl
documento podra tener copias.
Archivo Archivo comun y corriente de oficina donde se
guarda un documento en forma temporal o
permanente.
Conector Representa una conexién o enlace de una parte del
Q Interpagina diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.
Conector Representa un enlace o conexiéon de una pagina a
O Pagina otra
— > Direccion de Conecta los simbolos sefialando el orden en que se
T l Flujo o Linea de | deben realizar las distintas operaciones.
' Unién

Fuente: Simbologia Utilizada de La American National Standard Institute (ANSI)

Nota: La simbologia presentada no es limitativa, podran utilizarse otros simbolos que se consideren necesarios para
la descripcion de los procedimientos, anexando su significado al final del diagrama de flujo.

2.1.4. Enfoque basado en Procesos. EIl funcionamiento eficaz de una
organizaciéon requiere de la identificacion y gestion de una serie de
actividades que se relacionan entre si. Una actividad que utiliza recursos y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, otorgandoles un valor agregado, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye el elemento de entrada del siguiente proceso o el fin cuando se
entrega un producto o servicio al cliente.
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La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,
puede denominarse como “ENFOQUE BASADO EN PROCESOS”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que

proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Figura 4.Interaccion de los procesos
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Fuente: PADRES, Elias Guillermo, TAPIA, Astiazaran Carlos. Guia para la elaboracion de manuales de
procedimientos un nuevo sonora. Febrero de 2010. pag. 18.

21.5. Ciclo P.H.V.A. Elciclo P.H.V.A es una herramienta utilizada en la
mejora continua. presentada por Deming”. Su implementacién permite que
las empresas experimenten una mejora continua e integral en cada uno de
sus procesos, logrando de esta forma incrementar su eficacia, eficiencia y
por ende su productividad.

"' William Edwards Deming (14 de octubre de 1900 - 20 de diciembre de 1993). Estadistico estadounidense,
profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre esta asociado al
desarrollo y crecimiento de Japdn después de la Segunda Guerra Mundial.
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Figura 5. El Ciclo P.H.V.A.
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o Planear: en ésta etapa se establecen los objetivos y procesos
necesarios para entregar resultados de acuerdo con los requisitos de los
clientes y las politicas de la organizacion, es decir, son la definicion de metas
y los métodos para alcanzarlas.

. Hacer: implementar los procesos. Consiste en ejecutar las tareas o
actividades.
. Verificar: es la evaluacion de los resultados de las actividades

desarrolladas y la identificacién de inconvenientes que no permitieron realizar
una tarea.

o Actuar: tomar acciones para la mejora continua de los procesos y asi
garantizar el cumplimiento de las metas.

Ventajas'*:

. Mejora la calidad de nuestros productos y servicios.

. Aumenta la satisfaccion de los clientes.

. Mejora la eficacia y eficiencia de los procesos.

. Mejora la formacion y comunicacion con los empleados y clientes de la

organizacion.

? PADRES, Elias Guillermo, TAPIA, Astiazaran Carlos, Op. cit., p. 22.
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o Permite aprovechar al maximo la capacidad intelectual de todos los

empleados.

. Util para detectar no conformidades y establecer acciones correctivas
y preventivas.

o Ayuda a cumplir con la normatividad aplicable, entre otras.

2.2.MARCO LEGAL

La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan S.A. EMTEL E.S.P. es una
empresa de servicios publicos domiciliarios, bajo la forma de sociedad
andénima por acciones de caracter mixta. Sociedad que por expreso mandato
de la ley se rige en cuanto a sus actos, contratos y régimen laboral por el
Derecho Privado, a la que también le son aplicables la Ley 142 de Servicios
Publicos, asi como normas expresas del codigo Civil y cédigo Sustantivo del
Trabajo, La Comisién De Regulacion De Telecomunicaciones, Resolucién 1250 de
2.005, " " CAPITULO Il, Tarifas de los servicios de Telefonia Publica Basica
Conmutada, TPBC, Articulo 5.2.1. Régimen tarifario." Las tarifas de los servicios de
TPBC estaran sometidas al régimen vigilado de tarifas a menos que la CRT
establezca lo contrario”.

Esta sujeta a la regulacion y control por parte de unidades del estado como son:
Superintendencia de Industria y Comercio, el Ministerio de Comunicaciones en los
Servicios no Regulados por la ley de Servicios Publicos Domiciliarios, (servicios de
valor agregado y demas); por la Comisién de regulacion de Telecomunicaciones,
CRT, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y la Contraloria
General de la nacion y su delegada la Contraloria Municipal de Popayan segun las
facultades consagradas en los articulos 268 y 272 de la Constitucion Politica vy las
leyes 42 de 1993 y 610 de 2000.

Ley 1341 de 2009: "Por la cual se definen principios y conceptos sobre la
sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones -TIC-, se crea la Agencia Nacional del
Espectro y se dictan otras disposiciones. Objeto. La presente Ley determina
el marco general para la formulacién de las politicas publicas que regiran el
sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, su
ordenamiento general, el régimen de competencia, la proteccion al usuario,
asi como lo concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promocién
de la inversion en el sector y el desarrollo de estas tecnologias, el uso
eficiente de las redes y del espectro radioeléctrico, asi como las potestades
del Estado en relacién con la planeacion, la gestion, la administracion
adecuada y eficiente de los recursos, regulacion, control y vigilancia del
mismo Y facilitando el libre acceso y sin discriminacion de los habitantes del
territorio nacional a la Sociedad de la Informacién."
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Norma Internacional ISO 9001, Sistema de Gestion de Calidad, que para
efectos del desarrollo e implementacion de este trabajo, es fundamental
cumplir a cabalidad con sus requisitos para acceder a la certificacion de alta
calidad.

2.3.MARCO REFERENCIAL"

2.3.1. Resena Histérica De Emtel S.A. E.S.P. En 1.950 la administracion
de Popayan promovi¢ la instalacion de lineas telefonicas en el Municipio,
pero no fue hasta el afo 1.984 cuando oficialmente se creé la Empresa
Municipal de Teléfonos de Popayan, mediante el Acuerdo 017 del 8 de
octubre emitido por el Concejo Municipal de Popayan.

Mediante Acuerdo 019 del 17 de septiembre de 1992 la Empresa cambia de
razon social transformandose en Empresa Municipal de Telecomunicaciones
de Popayan, con cubrimiento regional y abriendo la posibilidad de competir
en otros servicios de telecomunicaciones como television y servicios de valor
agregado.

Para 1.998 en vista de la Ley 142 se transformé en empresa de Servicios
Publicos Mixta, al tiempo que cambié su razén social a Empresa de
Telecomunicaciones de Popayan S.A. EMTEL E.S.P. Un afo mas tarde
mediante Resolucion No. 002660 del 4 de Octubre de 1.999 el Ministerio de
Comunicaciones le otorga a EMTEL S.A. E.S.P. la Licencia de concesion
para la prestacion de servicios de valor agregado y telematicos con cobertura
nacional y en conexion con el exterior que abre las puertas con el entorno
para prestar los nuevos servicios como internet y banda ancha.

A partir del afio 1999 comienza el desarrollo de los Servicios de Valor
Agregado y Telematicos instalando la plataforma de internet vy
posteriormente la de acceso en el area metropolitana de banda ancha.
Configurando ofertas integradas y convergentes de servicios de voz, internet
de alta velocidad y television a través de la tecnologia DSL, HFC
(multimedia interactiva, entretenimiento e internet por cable médem).

Paralelamente desarrolla nuevos negocios, mediante una alianza estratégica
con E.P.M., para la prestacion del servicio de TV por suscripcion en la
ciudad.

Posteriormente el 15 de Mayo de 2.002 el Ministerio de Comunicaciones
otorga la licencia para usar el espectro electromagnético, en la prestacion del
servicio de Telefonia Publica Basica Conmutada Local Extendida en los

B EMTELS.A. E.S.P, Plan Estratégico 2011 - 2013. p. 4a 5.
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municipios de Timbio, Cajibio y Piendamé. Buscando asi posicionamiento en
el mercado regional.

En el 2006 con su plataforma “multiVAS” de Voz sobre IP amplia su
portafolio con las nuevas aplicaciones de servicios: telefonia IP, cuenta
controlada, sistema prepago y triple play (Voz, datos y video).

Durante este mismo ano, EMTEL S.A. E.S.P. abre el camino hacia la
excelencia en el servicio, con la implementaciéon del Sistema de Gestion de la
Calidad, totalmente comprometida con la mejora continua y el
mantenimiento de los mas altos estandares de calidad en las
telecomunicaciones.

En este clima de modernizacién tecnoldgica, en el afo 2007 complementa
su plataforma de servicios multimedia y banda ancha por la red HFC, no solo
para satisfacer los importantes incrementos del mercado de internet y
television, sino también para dar respuesta inmediata a los requerimientos
cada vez mas exigentes de los clientes logrando llegar a mas hogares en la
ciudad.

Continuamos en el 2008 con la provisién, instalacién y gestién de la
conectividad de acceso banda ancha pre WI-Max, suministrando servicio de
telefonia IP y banda ancha. Permitiendo conectar de forma inaldmbrica a
una mayor cantidad de puntos geograficos de la ciudad y municipios
circunvecinos.

En idéntica forma, en el afo 2009 y 2010 implementd un nuevo plan de
mercadeo, entrando a disputar nuevos nichos de mercado en el occidente
de la ciudad, con la construccion de redes convergentes de nueva
generacion, lanzamiento de paquetes con ofertas de valor diferenciado,
incursionando y compitiendo en el mercado multimedia con el ofrecimiento
de mayores y mejores soluciones integradas de telecomunicaciones, con el
esfuerzo econdmico, talento humano vy el apoyo de la ciudadania para la
empresa de Popayan.

30



2.3.2. Nombre y Logo

Figura 6. Logo: <kEMPRESA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES EMTEL S.A.
E.S.P.»

EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES
DE POPAYAN SA ESP

La 3
Popayan

2.3.3. Filosofia
MISION

‘EMTEL S.A., E.S.P. ofrece soluciones integrales en tecnologias de la
informacion y las comunicaciones con calidad, generando mayor valor y
beneficio a nuestros clientes, brindando bienestar y desarrollo a nuestro
talento humano, crecimiento y rentabilidad, vinculados siempre al desarrollo
de nuestra comunidad”.

VISION

‘EMTEL S.A. E.S.P. en el 2014 se consolidara como operador regional en el
aprovisionamiento de soluciones en tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en términos de conectividad, educacion, entretenimiento y
contenidos”

POLITICA DE CALIDAD.

“Somos una organizacion que ofrece soluciones integrales en tecnologias de
la informacién y las comunicaciones con calidad del servicio, atencion y
tiempos de respuesta, a través del mejoramiento continuo de nuestros
procesos, el fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica, alianzas
estratégicas y la competencia del talento humano, generando crecimiento
econdémico y de mercado”.
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VALORES

Mediante Resolucion N° 000005 del 13 de febrero de 2006 “...por la cual la
Empresa de Telecomunicaciones de Popayan S.A. EMTEL E.S.P. adopta y
reglamenta el protocolo ético, acorde a la norma MECI 1000:2005.

El respeto hacia los demas: Los trabajadores de EMTEL S.A. E.S.P., son
tolerantes, respetan y aceptan las actitudes y comportamientos individuales y
sociales, entendiendo la razén de las diferencias.

Maxima importancia al cliente: Los trabajadores de Emtel S.A. E.S.P., se
esfuerzan constantemente por satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes internos y externos y para ello: tienen claramente definido su
espiritu de servicio a la empresa y a las personas con alto sentido de
solidaridad y companerismo. Estan dispuestos a realizar el trabajo con base
en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.
Mejoran el servicio mediante el diadlogo con los clientes y la generacion de
estrategias. Actuan en funcién de servicios de optima calidad.

Trabajo en equipo: En EMTEL S.A. E.S.P., se hace el desplazamiento del
trabajo individual al trabajo en equipo, sus miembros cooperan con los
demas, comparten informacion, enfrentan las diferencias y subliman los
intereses personales para el bienestar del grupo. Caracteristicas del trabajo:

Hace corresponder a los trabajadores con las funciones adecuadas.
Compromete con un propdsito comun.

Establece metas concretas.

Estructura que brinda orientacion y direccion.

Decisiones consensuadas.

El valor de la palabra: Los trabajadores de EMTEL S.A. E.S.P. recuperan el
significado obligatorio de cumplir a cabalidad todo aquello a lo que se
comprometen sin ostentar evidencia de lo pactado, devolviendo la confianza
de saber que si existe coherencia entre lo pensado lo dicho y lo actuado por
cada uno de ellos brindando transparencia en todo su actuar para asi;
brindarle a todos los clientes sean internos o externos el servicio con total
calidad.

La puntualidad: Los trabajadores de EMTEL S.A. E.S.P. reconocen el valor
que tiene el tiempo considerando que es uno de los tesoros invaluables de la
productividad y competitividad, respetando, adoptando y exigiendo; los
periodos, plazos y horarios establecidos exterior de la empresa.

Etica: La conducta de los trabajadores de EMTEL S.A. E.S.P. estara regida
por la suma de valores y principios para actuar bien de acuerdo a la moral, a
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los postulados constitucionales y legales que rigen las actividades de la
entidad.

2.3.4. Estructura Organizacional Actual

Figura 7. ORGANIGRAMA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN -
EMTEL - S.A.E.S.P

Fuente: EMTEL S.A. E.S.P, Plan Estratégico 2011 - 2013.

Descripcion de la Estructura Organizacional. La estructura organizacional
estd conformada de la siguiente forma: Asamblea General de Accionistas,
Junta Directiva, Gerencia, Auditoria Externa, Revisoria Fiscal; Secciones de
Sistemas, Juridica, Control Interno y Secretaria General; Subgerencias
Administrativa quien tiene a cargo las secciones de personal y bienestar,
almacén, contabilidad con grupo de presupuesto y tesoreria, grupo P.Q.R y
grupo de facturacion; Subgerencia de Planeacion y Mercadeo, Subgerencia
Técnica, quien tiene a cargo seccién de planta interna, seccion de planta
externa, grupo telematica y grupo television.
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2.3.5. Mapa de Procesos'. La empresa de telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A. E.S.P. asume la definicién de proceso como:

‘Una secuencia de pasos, de actividades que toma unos insumos
(informacion, materiales, combinacion de ellas) y las transforma en
resultados esperados”.

Estos resultados no son cualquier clase de resultados, son resultados
esperados, es decir, algo que estaba planeado.

El Mapa de procesos de la empresa de Telecomunicaciones de Popayan
EMTEL S.A. E.S.P., se compone de Veinte (20) procesos, distribuidos en
cinco (5) procesos estratégicos, siete (7) procesos misionales y ocho (8)
procesos de soporte (ver Figura 2 Mapa de Procesos de la Empresa EMTEL
S.A.E.S.P)

" CASTRO, Caicedo Ana Maria, GUEVARA, Mera Melissa Julieth, PLAZA Arrieta Edward. et al. Pasantia para
optar por el titulo de administrador de empresas: Revision y Actualizacion del Manual de Procesos y Procedimientos
Empresa De Telecomunicaciones De Popayan Emtel S.A. E.S.P. Programa Administracién de Empresas. Facultad
de Ciencias Contables, econdmicas y Administrativas. Universidad del Cauca. Popayan- Colombia. 2010. p. 27-32.
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Figura 8. MAPADE PROCESOSDE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN - EMTEL - S A.ES.P
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PROCESOS ESTRATEGICOS

GERENCIA: comprende los procesos de Gerencia, quien controla la gestion
empresarial y el proceso de la secretaria general como asesora de la
empresa en la toma de decisiones.

PLANEACION: realizada por mercadeo y expuesta en los procesos
misionales.

JURIDICA: con una seccién juridica que da cumplimiento al fin y la razén
social de la empresa.

CONTROL INTERNO: da cumplimiento a la misién corporativa.

GESTION DE CALIDAD: encargada de toda la informacién del sistema de
gestion de la calidad.

PROCESOS MISIONALES

MERCADEDO: incluye los procesos de: Calidad, Planeacion y Mercadeo, se
encargan en su orden de la implementacion y requerimientos del sistema de
gestion de calidad, planear las actividades de la empresa a mediano y largo
plazo, Planeacion del desarrollo de las actividades que permitan consolidar
SUS Servicios.

SERVICIO AL CLIENTE: desagregado en los procesos de: Servicio al
Cliente y el Call Center, son responsables del seguimiento a los prestadores
del servicio y de recepcionar llamadas que permitan lograr mayor efectividad
de atencion al cliente.

ASIGNACIONES: comprende el proceso de asignaciones, donde las
actividades estan encaminadas a la administracion de la red telefénica.

PLANTA INTERNA: con su proceso de planta interna, se encarga del
mantenimiento preventivo y correctivo de los servicios requeridos por el
cliente.

PLANTA EXTERNA: con su proceso de planta externa realiza la instalacion
de servicios.

FACTURACION: comprende el proceso de facturacion donde se genera y
distribuye la facturacién de servicios.

RECAUDO: ajusta el valor recaudado.
PROCESOS DE APOYO
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SISTEMAS: garantiza el funcionamiento de todo el sistema de informacion
en forma permanente.

CARTERA: este proceso busca la disminucién de cartera.

PERSONAL Y BIENESTAR SOCIAL: sus procesos van encaminados a
contribuir con el desarrollo de competencias laborales, vinculaciéon de
personal idoneo de acuerdo a las necesidades de la empresa y elaboracion
de nominas.

PRESUPUESTO: programa los ingresos y egresos de inversion durante la
vigencia fiscal

CONTABILIDAD: su proceso busca optimizar los tiempos del proceso de
estados financieros, impuestos y pagos a terceros.

ALMACEN: desarrolla actividades de compra y suministro de materiales
requeridos por la empresa.

TESORERIA: comprende las actividades encaminadas a realizar pagos

oportunos en obligaciones financieras de acuerdo a la programacion
establecida.
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3. CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA

3.1. LIMITACIONES PARA EL ESTUDIO

Para la realizacion de este trabajo se requiere de la disposicion de tiempo de
las personas de la Organizacién, para que sean ellas mismas las que
proporcionen la informacién requerida y adecuada para el levantamiento
documental de los procesos, sin su colaboracién, la elaboracion del estudio
se prolongaria.

El miedo al cambio por parte de las personas de la organizacién puede
entorpecer y obstaculizar las actividades encaminadas a la recoleccion de la
informacion, pues podrian entregar datos errados.

3.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La Metodologia que se utilizara para el desarrollo del Disefio de los Procesos
y Procedimientos financieros y administrativos de La Empresa de
Telecomunicaciones de Popayan - EMTEL S.A. E.S.P. se enfocara en la
recoleccion, evaluacion y analisis de la informacién que ayude a solucionar el
problema de investigacion. Igualmente se realizara un estudio de informacion
secundaria de referentes bibliograficas de la gestion enfocada en procesos,
bases de datos referentes a la tematica, entre otras fuentes que permitan dar
un direccionamiento acertado y que consoliden la soluciéon del problema
objeto de estudio.

El disefio, elaboracion y levantamiento documental de los procesos
financieros y administrativos de La Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A. E.S.P. Se realizara por etapas asi:

Primera Etapa: Analisis y Planeacién. Se estudiara la estrategia y
estructura organizacional determinadas para la empresa, con el fin de
identificar las politicas, objetivos y metas que se pretenden alcanzar
mediante la gestion financiera y administrativa, como punto de partida para la
planeacién de los procesos que se requeriran para el logro de estos,
teniendo presente la normatividad vigente que rige las organizaciones de
comunicacion y tecnologia en el ambito de la economia publica y privada.

Segunda Etapa: Recoleccion de Informacién, Analisis y Profundizacion.
Se investigara el estado del area administrativa y financiera de la empresa
mediante el analisis de la informacion escrita documentada y se profundizara
mediante la participacion de los miembros de la organizacion, con la



realizacion de entrevistas personales que permitan conocer aspectos
relacionados con el tema de investigacion.

Tercera Etapa: Formulacién y Documentacion. Esta etapa se centra en el
disefio de los procesos y procedimientos técnicamente viables para alcanzar
los objetivos propuestos para el proceso financiero y administrativo de la
empresa. Se orientara en identificar, producir y documentar la informacion
necesaria de las actividades que se deben desarrollar dentro del proceso y
que optimizaran el trabajo, asi como los recursos tecnolégicos, humanos,
financieros, econdmicos, ambientales, fisicos, indispensables para su
implementacion.

Cuarta Etapa: Revision y Ajuste. Una vez documentados los procesos y
procedimientos resultantes del proceso administrativo y financiero de
EMTEL, se realizara una revisién conjunta entre el asesor académico de la
Universidad del Cauca asignado para esta labor, los miembros de la
empresa que intervienen en el desarrollo de este proceso y aquellos que
presentan interrelacion con el mismo. Esto con el fin de verificar que se
hayan tenido en cuenta y documentado todos los procedimientos o
actividades que sean de competencia del proceso.

Quinta Etapa: Socializacién. Se realizara la presentacion y entrega
documental de los procesos y procedimientos resultantes en la
reestructuracion financiera y administrativa de la empresa, informando
detalladamente de los cambios y modificaciones realizados.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO

4.1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Economias locales, gran demanda, poca competencia, precios elevados de
productos y servicios gracias a la oferta reducida, eran algunos de los
factores que identificaban el contexto empresarial hace unas décadas; hoy
después de los grandes descubrimientos innovadores como la tecnologia y
las comunicaciones, que han permitido que la informacion esté al alcance de
cualquier persona y a bajos costos, estan obligando a las empresas a
cambiar su pensamiento reducido hacia uno que les permita pensar su
estrategia globalmente, pues la brecha que existia entre distancia, tiempo y
precio se esta cerrando y exige de cambios estructurales que permitan a las
instituciones reaccionar y actuar eficazmente ante los retos a los que se ven
enfrentadas.

Consecuencia de lo anterior y por pertenecer a un sector econémico donde
el negocio se fundamenta en ofrecer servicios basados en tecnologias de la
informaciéon y la comunicacién, La Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A. E.S.P experimenta con mayor facilidad y rapidez los
efectos de la competencia global, que esta incursionando en mercados
locales con tarifas bajas que atraen al consumidor y productos y/o servicios
con valor agregado que lo retienen.

Buscando enfrentar los desafios presentes en el entorno, EMTEL, al igual
que las empresas de su sector, pasaron de ofrecer telefonia basica y de
consumo, a la venta de servicios de valor agregado entre los que se
encuentra internet y television, productos que presentan un mercado
potencial amplio, pero riesgoso si las estructuras organizacionales no estan
adaptadas para competir y enfrentarse a los cambios estratégicos del
mercado.

Pensando justamente en los retos presentes y en los desafios futuros, el
objetivo de EMTEL se ha centrado en disefiar una estructura organizacional
flexible que le permita satisfacer las necesidades de los clientes y obtener un
crecimiento econémico permanente.

Por lo anterior, y buscando cumplir con el objetivo propuesto, se ha venido
desarrollando un trabajo conjunto entre la empresa y la Universidad del
Cauca, donde la excelencia y la calidad de los servicios ofrecidos sean el fin
fundamental y la herramienta diferenciadora ante su competencia.

Para esto, se desagrega el trabajo en dos etapas:



Una primera fase a la que he llamado planeacién y direccionamiento
estratégico, donde se estudia y se decide que estructura es la conveniente
para el logro de la estrategia organizacional.

Como primer resultado de esta etapa a cargo de la coordinadora del Sistema
de Gestion de Calidad de EMTEL S.A. E.S.P, Ingeniera Maria del Mar Murioz
y el coordinador del convenio suscrito entre la empresa y la Universidad,
Magister Héctor Alejandro Sanchez, se decide aplicar un modelo de gestion
de calidad basado en procesos y regido por la Norma Internacional ISO:
9001, organizacion a la que se solicitara la evaluacion y posterior
certificaciéon de calidad una vez se implemente el modelo. Igualmente, se
define la utilizacion del Balanced Score Card, como herramienta de
evaluacion de indicadores de gestidon de los procesos resultantes en el marco
del convenio de cooperacion entre EMTEL y la Universidad.

Tomada la decisién anterior, los coordinadores del proyecto proponen un
mapa de procesos para la empresa, conformado por:

2 Procesos estratégicos: Gestion Estratégica y Gestion de Calidad

2 Procesos Misionales: Gestion de Mercadeo y Gestion del Talento Humano
3 Procesos de Apoyo: Gestion Tecnolégica, Gestion Administrativa y
Financiera y Gestion de Talento Humano.

Después de una serie de reuniones donde se estudid, evalué y se
propusieron modificaciones por parte del equipo de trabajo conformado por 4
pasantes de administracion de empresas y los jefes de las areas de la
empresa y sus posteriores ajustes se concluye con La presentacion del mapa
de procesos para la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL
S.A. E.S.P.
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Figura 9. MAPA DE PROCESOS PARA DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN - EMTEL - S.A. ES.P

MAPA DE PROCESOS
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Fuente: Equipo de Trabajo Convenio de Cooperacion UNICAUCA - EMTEL
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La segunda fase, es la de ejecucion o desarrollo, donde los coordinadores
del convenio asignan a cada uno los pasantes un macroproceso para que
disefien y elaboren el levantamiento documental de los procesos y
procedimientos resultantes durante el estudio.

ASIGNACION DEL MACROPROCESO OBJETO DE ESTUDIO. La gestion
financiera y la administracion eficiente de los recursos con los que cuenta
una empresa son de vital importancia para el apalancamiento externo y la
estabilidad interna que exigen la gerencia de cualquier organizacion, pero no
puede ser la razén esencial que impulse a la empresa al crecimiento
econdmico.

Actualmente, para EMTEL S.A. E.S.P los procesos financieros son una base
estratégica, donde las decisiones que se toman tienen como punto de partida
su fundamento, pero si se realiza un analisis de la situacion actual del
proceso Financiero y Administrativo representado en el mapa de procesos de
la empresa’®, no se podria evidenciar facilmente una secuencia légica y
ordenada que oriente sobre la responsabilidad que la empresa ha entregado
a este proceso, incluso, si vamos mas alla, podriamos decir que dentro de
este mapa se han considerado vy tipificado actividades y procedimientos
propias de la gestion financiera y administrativa en los diferentes procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, lo que nos permite afirmar que no se
tiene claridad en el propésito de la gestion financiera y administrativa dentro
de la empresa.

Lo anterior reafirma lo planteado en el mapa de procesos'® que se desarrolld
entre el grupo de trabajo conformado por la Universidad y EMTEL, el cual
identifica a la Gestion Financiera y Administrativa como un proceso de
apoyo donde su principal objetivo sera el de gestionar, administrar y
proporcionar a toda la empresa los recursos econdémicos, fisicos,
ambientales y juridicos necesarios en el desarrollo de las actividades que
requieran. Razén por la cual, se asigna un pasante de administracién de
empresas para que realice y elabore el levantamiento documental de los
procesos y procedimientos de este macroproceso, el que esta disefiado y
conformado por cuatro procesos: Gestion Financiera, Contabilidad, Tesoreria
y Gestion Administrativa. y de 5 subprocesos: Facturacion y Cartera,
Pagaduria, Logistica, Gestion Ambiental'” y Juridica.

' Ver: Figura 8. MAPADE PROCESOSDE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN - EMTEL -
S.A. E.S.P. p. 40 de este documento.

S ver Figura 9: mapa de procesos para la empresa de telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A. E.S.P

7 En el presente trabajo no se considera la caracterizacion, ni la documentacion del subproceso de apoyo Gestion
Ambiental, pues este estudio fue realizado por la Ingeniera Ambiental Alejandra Quifiones.
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Figura 10. MAPA DEL MACROPROCESO DE APOYO: Gestion Administrativa y Financiera
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Fuente: Equipo de Trabajo Convenio de Cooperacion UNICAUCA - EMTEL

4.2. CONFORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

Para un o6ptimo desarrollo de la presente investigacion se conté con un
equipo de trabajo integrado por el pasante de la Universidad del Cauca y
lideres de procesos de la empresa, los que se comprometieron a participar
activamente en cada una de las etapas del proceso que se realizaria para la
estructuracién del Macroproceso Gestidon Administrativa y Financiera.

El equipo de trabajo se conformé de la siguiente forma:

Orlando Vidal: responsable del Macroproceso Gestion Administrativa y
Financiera y del Proceso Gestion Financiera.

Luis Eduardo Rojas: responsable del Proceso de Contabilidad

Dario Tobar: responsable del Proceso de Tesoreria y el Subproceso de
Pagaduria
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Yolanda Mufioz: Responsable del Subproceso de Facturacién y Cartera

Alicia Gomez Hurtado: Responsable del proceso de Gestidon Administrativa
Sonia Joaqui: Responsable del Subproceso de Logistica

Alejandra Quintero: Responsable del Subproceso de Gestion Ambiental
Juan Carlos Orozco: Responsable del Subproceso de Juridica.

Presentado el Macroproceso de Gestion Financiera y Administrativa a la
gerencia y la junta directiva de la empresa, estos procederan a su evaluacion
y aprobaran para realizar la socializacion de este. Por lo tanto, los
participantes del equipo de trabajo pasaran a ser los jefes de cada uno de los
procesos y subprocesos mencionados anteriormente.

4.3. RECOLECCION DE DATOS

4.3.1. Primarios. Para el desarrollo de este trabajo se recurri6 a la
identificacion de fuentes primarias que aportaran datos importantes para el
disefio y levantamiento documental del procedimiento.

4.3.2. Datos Secundarios. Estos datos fueron obtenidos por medio de
documentos encontrados en la empresa sobre caracterizaciones y manuales
de procedimientos de algunos de los procesos que entraron a ser parte del
macroproceso y de entrevistas realizadas al personal administrativo y
financiero de la organizacion, quienes describieron las diferentes actividades
que se desarrollan en el area.

Teniendo en cuenta que existen unas actividades generales en la
organizacioén, la informacion se complementd con el uso de la observacion
directa en el lugar donde se realizan las diferentes actividades, registrando
lo relevante, obteniendo de esta manera, informacion concreta sobre el
desarrollo de las actividades, el material que utilizan y su responsabilidad en
las mismas.

La colaboracién de las personas de la empresa, fue fuente vital para la
identificacion de fallas e inconsistencias en las actividades realizadas y
aportes mediante sugerencias para la realizacion de procedimientos que
reflejen la funcionalidad y eficiencia de los mismos.

Anadlisis de la informaciéon. Obtenidos los datos, inicia una etapa de
analisis de los mismos, lo que permitira identificar cual de estos son
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relevantes e indispensables para la identificacion de las actividades que
conformaran los procesos y procedimientos, las cuales permitan reflejar la
realidad financiera y administrativa de la organizacion.

Para realizar un analisis adecuado, se procede a contestar preguntas claves
que permitan dar una vision general del macroproceso.

¢ Qué trabajo se hace?

Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la unidad financiera y
administrativa, que la relacion existir entre ellas y las demas unidades de la 'y
el resultado que se espera con la realizacidon de estas.

¢Quién lo hace?

Quienes son los participantes y responsables del desarrollo de las
actividades y a quienes afecta o con quien se relacionan.

¢ Como se hace?

Se refiere a la secuencia de actividades que se deben realizar para cumplir
con un trabajo.

¢Cuando se hace?

Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los horarios y
tiempos requeridos para obtener resultados o terminar una actividad.

¢Donde se hace?

Se refiere a la ubicacion geografica y al domicilio de las oficinas.

¢Por qué se hace?

Busca la justificacién de la existencia de ese trabajo o de su procedimiento;

también se pretende conocer los objetivos de las actividades que integran el
procedimiento.

4.4. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Establecido el mapa de procesos de la empresa e identificado en este el
macroproceso de Gestion Financiera y Administrativa’® se procede a

'8 ver Figura 9. MAPA DEL MACROPROCESO DE APOYO: Gestion Administrativa y Financiera.
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reconocer que procedimientos seran claves e indispensables para los
procesos, que en su conjunto conformaran el Macroproceso.

Para esto, se utiliza la técnica de los cinco puntos' que se presenta a
continuacion:

a) Eliminar: la primera y mas importante preocupacion de este método
es eliminar todo lo que no sea absolutamente necesario. Cualquier
operacion, cualquier paso, cualquier detalle que no sea indispensable, deben
ser eliminados.

b) Combinar: si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es
combinar algun paso del procedimiento con otro, a efecto de simplificar el
tramite. Cuando se combina, generalmente se eliminan algunos detalles,
como un registro, una operacion, etcétera.

c) Cambiar: en este punto debe revisarse si algun cambio que pueda
hacerse en el orden, el lugar o la persona que realiza una actividad, puede
simplificar el trabajo. Los procedimientos pueden simplificarse cambiando la
secuencia de las operaciones, modificando o cambiando el lugar, o
sustituyendo a la persona que realiza determinada actividad.

d) Mejorar: Algunas veces es imposible eliminar, combinar o cambiar; en
estas circunstancias el resultado mas practico se logra mejorando el
procedimiento; redisefiando una forma, un registro o un informe; haciendo
alguna mejoria al instrumento o equipo empleado, o encontrando un método
mejor. Por ejemplo: un sistema de archivo puede ser mejorado, no solamente
si se eliminan, combinan o cambian actividades de los procesos actuales,
sino al sustituir el sistema actual de archivo de documentos originales por un
archivo de microfilmes, cuando el problema basico es el espacio requerido o
la seguridad de los originales.

e) Mantener: consiste en conservar las actividades que como resultado
del analisis, no fueron susceptibles de eliminar, combinar, cambiar o mejorar.

Después de aplicada la técnica, se obtiene como resultado la identificacidon
de las actividades y procedimientos para cada uno de los procesos
establecidos para el macroproceso, asi:

Macroproceso Gestidén Administrativa y Financiera: desagradado en los
procesos de Gestion Financiera, Contabilidad, Tesoreria y Gestion
Administrativa.

'° SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES. Guia técnica para la elaboracién de manuales de procedimientos. Junio de 2004.
Pagina 12.
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Proceso Gestion Financiera: conformado por una serie de actividades de
planeacidn estratégica, propias de su competencia, para el cual se plantea
un procedimiento para la Formulacion del Presupuesto.

Proceso de Contabilidad: comprende el procedimiento para la realizacion de
los procesos contables de la empresa.

Proceso de Tesoreria: se desagregd en los subprocesos denominados:
Facturacién y Cartera, y Pagaduria, los cuales comprenden los siguientes
procedimientos:

Subproceso de Facturacion y Cartera: con los procedimientos de
Facturacién y el procedimiento para la Recuperacion de Cartera.

Subproceso de Pagaduria: al que le corresponde los procedimientos de
Recaudos, Tramite de Cuentas y Pago de Obligaciones Financieras.

Proceso de Gestion Administrativa: conformado por los subprocesos de
Logistica, Gestion Ambiental y Juridica, ademas de tener directamente bajo
su responsabilidad los procedimientos de Manejo del Archivo General y el
Archivo Misional.

Subproceso de Logistica: procedimientos relativos a la Seleccion vy
Evaluacién de proveedores, Compras.

Subproceso de Juridica: ademas de las actividades de soporte juridico a

todos los procesos de la empresa, le corresponde el procedimiento de
contratacion.
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Tabla 3. Caracterizacion Macroproceso Gestion Administrativa y Financiera

FROCES OS5
RELACICHA DOS DOCUMENTOS REGISTROS

6-CAR-DOZ Gestion

Finandera

&-FR-00L Formulacon de Presspussto

oo 6-FR-D0Z Procesos Contabies

Contabilidad

S-CAR-DDA Tesoreris

E-PR-D032 Facturacion 5-FT-001 lists De Chegueo Facteradion

E-FT-D02 Facturacidn Sendcios Tripe Pay ¥ Doblg
Play
£-FT-003 Flanillz Unica Reporte De Flanes Teidfon's
Loca

S-CAR-DOS FacturaGon
Yy Carnera

5-FT-00d Analiciz De Cargoe Acumulado
6-FT-05 LUSCAR

5-FR-004 Recupsracon de Carters
£-[T-001 Aoeerto Ge2Fagn

&-IT002 Visitas Domiciiianas

S-PR-00S Recsedos

E-IT-0 03 Recawdo y Registro De P 205
&-IT-00v Cruce de Cuentas
S-CAR-D0S Fagad wra &I T-005 Subir Archivos de Fagos

E-FPR-DDE Tramite de Cuentas &-FT-D0E control de tramite
&-PR-DOT Pago de Chiigacones
financeras
£-FT-007 Prestamo yio develuecion d edocimentos
5-CAR-DDT Cestion S-FT-DOE Pianilz alterns
Administrativa &-PR-DOE Manejo de Archivo Genera &-FT-00% Recepcion wo devolucicn ded ocumentos

E-FT-010 Entrezs de facturas
E-FT-011 Correspondencia Despacheds

&-PR-DO3 Maneio Archivo Msiong
£-FT-01 2 Inscnpcion v S&eccion de Provesdones

S-FR-0LO Seeccon y Evaluadon de &-FT-01 3 Lists do deFrovesdores Selecoonados
£-CAR-DO B Logiztica| Provesdores 5-FT-01 4 Eval uacion de provesdores de Produchos
&-FT-015 Evsiuacion de Provesdores Sericios
G-PR-D11 Compras &-FT-015 Orden G ompra

E-FT-01 7 Sofcitud de Compra
&-PER-01: Plan de Gestion Ambients
S-PEFT-015: Formato de Evalusoon y Medicion

&-PR-01 2 Disposcian fnal deresiduce

ot Nz os :
E-PER-02: Programs decrden ¥ 2520
. £-FT-01 &: Formato de tratamients y disposicion finag
S-CAR-DDS Gestion | g pp.ny 3 Desactivacion ydispasicicn de residucs peigrosos,
Ambienta finad deresideos deaparatos &écricos | 6-PGR-0L: Flan de Gestion Ambienta
y Electriinicos, RAEE E-FER-02: Programs Ordeny &0

g E fommatode Medbbny Byabacbn

E-PR-014 Desscfvactny alEpEC DN TRl de
Resibuwos sdlbos pelpnscs. RESPEL

e 3 . ” B B-F1-015 Aca de Mol oelLonuao
E-CARDI0 Juridica | 6-FR-015 ContratacBn B-FT-020 Acts de L ipuids ol del contisto

NOTA: El subproceso de Gestion Ambiental, no se contempla en el presente
trabajo, por haber sido asignado a la Ingeniera ambiental Alejandra Quintero.
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4.5. CARACTERIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Para la caracterizacion de procesos y procedimientos se realizaron
entrevistas y reuniones con los responsables de cada uno de ellos, esto se
realizd en las instalaciones de la sede centro de EMTEL.

Identificada toda la informacién necesaria, el responsable del levantamiento
documental, realiza las caracterizaciones y manuales de procedimientos. Los
cuales se exponen a cada uno de los integrantes del equipo de trabajo y de
los coordinadores generales de este. Quienes realizan una revision
minuciosa con el fin de identificar inconsistencias o aparente ausencia de
actividades claves.

El resultado de esta evaluaciéon fue la descripcion completa de las
actividades que conformarian cada uno de los procesos, asi como los
insumos y proveedores que requiere el procesos para su desarrollo y los
resultados y clientes que se veran beneficiados.

Para su documentacion, se utilizan los formatos que representan las Figuras
11 y 12 donde se registra la informacion respectiva que caracteriza los
procesos y procedimientos financieros y administrativos de la empresa.

Figura 11. Formato para la Caracterizacion de Procesos
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Descripcion de los elementos del Formato de Caracterizacion

+ Objetivo: identifica que se pretende lograr el proceso.

. Proveedores: personas, instituciones o procesos que proveen los
insumos necesarios para el desarrollo del proceso, estos pueden ser internos
o externos a la empresa.

. Entradas: son los insumos necesarios en la realizacion del proceso.

. Actividades: son todas aquellas acciones que se tienen que realizar
para el cumplimiento del objetivo planteado. Aqui se debe utilizar la
metodologia del ciclo P.H.V.A%.

. Salidas: son Los resultados de la realizacion de las diferentes
actividades dentro del proceso.

. Clientes: son los procesos de la empresa, entidades externas,
clientes, o personas que se ven beneficiadas con los resultados obtenidos
durante el proceso.

. Recursos: son los elementos requeridos para la realizacion 6ptima de
las diversas actividades del proceso.

. Responsables: las personas directamente encargadas de la
realizacion del procedimiento.

. Medicidon del proceso: los indicadores que permiten determinar la
efectividad de la realizacion del procedimiento.

. Requerimientos de la Norma: se describe la normatividad que regula
el proceso (1SO:9001)

. Registro de Modificaciones: informa sobre las modificaciones que se
realizan a la caracterizacion, describiendo fecha, numero de edicion, codigo,
cual fue la modificacion y finalmente se registra el nombre y cargo de las
personas que elaboraron, revisaron y aprobaron la caracterizacion, con su
respectiva fecha.

%% \Ver marco tedrico del presente trabajo: Ciclo P.H.V.A.
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Figura 12. Formato Manual de Procedimientos
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Descripcion de los elementos del Formato Manual de Procedimientos

Este formato se compone de ocho partes: inicia con la informacion que
identifica el procedimiento, el cual contiene: Nombre y/o logotipo de la
Entidad, Titulo del procedimiento, Nombre del proceso, Cddigo, version,
fecha y pagina.

Informacion General: contiene el Objetivo del procedimiento, su alcance, las
definiciones que se requieran para aclarar las actividades que componen el
procedimiento, documentacién de referencia, es decir aquellos instructivos,
formatos o documentos que se requieran para el desarrollo de las
actividades y las politicas especificas para el procedimiento.
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Informacion Especifica del Procedimiento: en ella se presenta: La secuencia
de las actividades que componen el procedimiento y su respectiva
descripcion, convenciones que representan el tipo de actividad, el tiempo
estimado en dias para el desarrollo de la actividad, el responsable y los
registros que se requieren.

Identificacion de Riesgos: aqui se deben identificar los riesgos que puedan
estar asociados con las actividades del procedimiento, asi como las acciones
necesarias para neutralizarlos 6 eliminarlos.

Lista de distribucion: se refiere a los cargos o procesos que tienen acceso al
documento

Convenciones: define la representacion grafica de la secuencia de las
actividades del proceso.

Registro de Modificaciones: relaciona fecha, edicion, cddigo, y clase de
modificacion realizada al documento.

Diagrama de Flujo: es la representacion grafica del procedimiento
Final mente, si se requiere se pueden incluir anexos.

Las caracterizaciones de los procesos, procedimientos e instructivos documentados
del Macroproceso de Gestion Financiera y Administrativa, y que evidencian la
realizacién de este trabajo, pueden verse los (anexos 3,4y 5.)

Esta documentacion evidencia las fortalezas y debilidades del sistema, y determina
qué procesos es necesario redisefar o mejorar, asignando responsabilidades
explicitas sobre los procesos, aumentando la capacidad de la organizacion para
crear valor y, sobre todo, crea un contexto favorable a la implantacién y
mantenimiento de planes de mejora continua.

4.6. PRESENTACION DEL MACROPROCESO DE GESTION
ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

Durante el transcurso del trabajo, los avances del manual de procesos y
procedimientos se sometieron a revisidn por parte de los responsables a
cargo del proceso y los coordinadores del convenio entre la Universidad del
Cauca y EMTEL S.A. E.S.P, ingeniera Maria del Mar Mufioz, asesora de
calidad de la empresa, y Magister Héctor Alejandro Sanchez, interventor del
proyecto por parte de la Universidad.

Si durante la revision se Identificaba la necesidad de realizar modificaciones
o cambios en la documentacidn presentada, estos ajustes se realizaban
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siempre y cuando la justificacion fuera lo suficientemente valida y concertada
con los participantes del proceso o procedimiento.

La documentacion resultante de la investigacion, fue sometida a una ultima
revision por parte de los responsables antes mencionados, para obtener la
aprobacion del mismo.

Finalmente, La socializacién se hizo en las oficinas de la empresa, donde se
presenta el manual de procesos y procedimientos para el Macroproceso de
Gestion de Financiera y Administrativa, exponiendo su importancia y la
utilidad de este para la realizacion de las actividades.

Se hace entrega de la documentacion del Sistema de Gestidn de calidad de
la empresa.
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5. CONCLUSIONES

La adopcion de un sistema enfocado en procesos, contribuye al
mejoramiento del sistema de gestion de la calidad de la empresa, al tiempo
que compromete al personal a realizar sus actividades de forma eficiente y
de calidad, donde la responsabilidad recae en todos los participantes del
proceso.

El disefio, elaboracion y documentacion del proceso de Gestion
Administrativa y Financiera, se visualiza como un proceso trasversal e
interrelacionado con todas las actividades desarrolladas dentro de la
empresa. Lo que obliga a implementarse acorde a los lineamientos
presentados en el manual de procesos y procedimientos, como a la
normatividad vigente, buscando la eficiencia y eficacia de los recursos con
los que cuenta la empresa mediante la administracion, suministro y gestion
de los mismos.

La implementacion del manual de procesos y procedimientos contribuira a la
disminucién de riesgos que se presentan por la improvisacion, conllevando
a toma de decisiones que en la mayoria de casos son equivocadas y
afectan la organizacion.

El convenio de cooperacion entre La Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A. E.S.P y la Universidad del Cauca abre las puertas
para que se afiance la relacidn entre el sector empresarial y la academia,
con el fin de desarrollar actividades que contribuyan al desarrollo de la
region.

El trabajo de grado, en modalidad de pasantia permitié afianzar los
conocimientos adquiridos durante el transcurso del pregrado y ayudo al
desarrollo de capacidades y competencias que seran la base de su
experiencia en el campo profesional y laboral.



6. RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones surgen como resultado de las actividades
realizadas en la trabajo de Pasantia y es competencia de la empresa si
decide acatarlas:

o Para la implementacién del manual de procesos y procedimientos
elaborado para el macroproceso de gestion administrativa y financiera
durante la ejecucion de la pasantia, se requiere de un cambio de
normatividad que identifique a la empresa bajo la regulacion privada, debido
a que se realizaron cambios que eliminan tramites que solo competen a la
regulacion publica.

o Los perfiles disefiados para los cargos requieren de personal
capacitado, con competencias y habilidades que permitan el desarrollo
eficiente y eficaz del proceso.

. La gestion de procesos requiere de continuidad en las actividades
implementadas, para lo que se

o La mejora continua debe ser una politica implementada desde el
macroproceso estratégico, que comprometa a todos los procesos a
identificar, documentar e implementar acciones correctivas y de mejora que
ayuden al fortalecimiento integral de la empresa.
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ANEXOS



