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ABSTRACT

The following project had as objective the design and implementation of an
improvement plan in the areas of consulting and human talent of the company
Connotar Technology, due to the results of the diagnosis, which showed
weaknesses such as: lack of internal communication, poorly motivated personnel,
documentation of null processes, deficiency in the control of processes and in the
compliance of results, lack of continuous training on customer service and notarial
processes, and deficiency in portfolio collection policies. Therefore, in order to
improve these weaknesses and take advantage of the strengths of the
organization, different strategies were proposed and implemented for the company
to achieve greater planning, organization, management and control of processes,
in order to achieve greater efficiency and provide better customer service every
day.

In order to carry out this degree project, the company began with a historical
review, a description of the corporate aspects (mission, vision, quality objectives
and values), and a diagnosis was made divided into the following areas:
administration, planning, organization, management, control, human resources,
marketing, finance and production, which was complemented with a DOFA and a
matrix MEFI and MEFE, in order to detect those weaknesses, strengths,
opportunities and threats of the company.

In accordance with the aforementioned, different strategies were constructed with
the findings, such as the design of an action plan for each area, in which strategies
were stipulated, such as documentation and generation of formats corresponding
to the areas of consulting and human talent, and the production of informative
bulletins with respect to updates on notarial and tax matters, and performance
reports on company intranet follow-ups and calls made through the
communications platform, development of a training plan and performance
evaluations for employees, as well as the implementation of active breaks focused
on the welfare of employees and their best performance. Also, the characterization
of the implemented processes and the formulation of control mechanisms was
carried out by means of a format called "Operational Plan" and a matrix of
indicators.
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INTRODUCCION

Las empresas para su correcto funcionamiento se encuentran divididas en areas,
las cuales, con el apoyo del talento humano llevan a cabo actividades o procesos,
que permiten lograr un engranaje dentro de la organizacion, para que a través de
las entradas o inputs adquiridos se obtengan salidas u outputs, los cuales son los
productos o servicios ofrecidos a los clientes a fin de satisfacer sus necesidades.

Es por ello, que el presente trabajo de grado pretende contribuir al mejoramiento
de la planeacion, organizacion y control de las actividades llevadas a cabo en las
areas de Consultoria y Talento Humano de la empresa Connotar Technologies
S.A.S. a fin de lograr una mayor eficiencia en sus procesos y obtener el
crecimiento que se tiene proyectado.

Para lograr lo anterior, se realiza un diagnostico con respecto a la administracion,
planeacion, organizacion, direccion, control, recursos humanos, mercadeo,
finanzas y produccion de la empresa, con el fin de conocer su situacion actual y
asi, poder orientar de una manera mas acertada, los planes y las estrategias a
ejecutar.

Posteriormente, se disefian unas estrategias y planes de mejora en las areas de
Consultoria y Talento Humano, las cuales se consideran ejes centrales de la
empresa, aportando asi, a la direccibn administrativa y de proyectos, acciones
concretas que permitan mejorar el desempefio y eficiencia de los procesos, y por
consiguiente un mayor fortalecimiento interno.

Finalmente, se implementa con el apoyo de la direccibn administrativa, las
actividades planeadas y se lleva a cabo los diferentes disefios de los documentos,
no solo para lograr que la empresa se consolide administrativamente y pueda
llevar un mayor control interno, sino también, para poder culminar con éxito el
proceso de formacion profesional, a través de la aplicacion de los conocimientos
adquiridos en la carrera.
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JUSTIFICACION

Connotar Technologies S.A.S. es una empresa que ofrece un sistema de
informacion para el apoyo a la gestion tributaria y administrativa notarial, el cual
por medio de interconexion con el Sistema de Informacion Notarial (SIN) genera
automaticamente documentos contables de acuerdo a los requerimientos de la
DIAN, asi como también, ofrece el servicio de asesoria personalizada de acuerdo
a los requerimientos de cada cliente en materia notarial. En el transcurso de sus
seis afios en el mercado, ha logrado consolidarse en diferentes municipios y
ciudades de Colombia, por medio de la innovacion tecnoldgica, constante
actualizacion contable y tributaria, y buscando siempre la mejora continua de sus
procesos.

A pesar de que la empresa posee fortalezas cémo las mencionadas
anteriormente, también cuenta con unas debilidades, entre las que se encuentran
falta de planeacién, documentacion de procesos nula, deficiencia en el control de
los procesos y en el cumplimiento de resultados y, falta de capacitacién continua
sobre servicio al cliente y procesos notariales, las cuales se resumen en
deficiencias relacionadas con el area administrativa y son las que no le han
permitido a la empresa lograr un mayor reconocimiento, asi como un crecimiento.

Es por ello, que, debido a su crecimiento prometedor y a fin de consolidarse aun
mas en su estructura y funcionamiento, se considera de vital importancia
implementar acciones encaminadas a la mejora continua en las areas de
consultoria y talento humano, las cuales se consideran el eje central de la
organizacion. Por consiguiente, se propone disefiar e implementar un plan de
mejora en éstas areas, con el fin de que la organizacion pueda obtener las
herramientas necesarias para la planeacion, organizacion, direccién y control de
las diferentes actividades que se lleven a cabo, y asi mismo, poder ejecutar
acciones de mejora, las cuales permitan a la empresa fortalecer internamente sus
procesos; ya que, en un mundo tan competitivo y en constante cambio, como en el
que estamos hoy en dia, se hace necesario innovar y/o implementar estrategias
gue traigan consigo una ventaja competitiva, las cuales permitan diferenciarse de
la competencia, y al mismo tiempo, lograr un mayor reconocimiento en el mercado
a nivel nacional.
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1. INFORME FINAL DE PRACTICA EMPRESARIAL EN LA EMPRESA
CONNOTAR TECHNOLOGIES S.A.S. DE BUCARAMANGA,
SANTANDER

1.1 RESENA HISTORICA

CONNOTAR TECHNOLOGIES SAS es una empresa constituida en Bucaramanga
(Santander) Colombia. Obtuvo su registro mercantil en 2013 pero nacio desde el
2007 como un proyecto de emprendimiento empresarial en el &rea de las TIC.

CONNOTAR TECHNOLOGIES SAS cuanta con un grupo de profesionales
altamente capacitados con principios éticos y comprometidos con el desarrollo
sostenible de Colombia y el mundo. El personal esta en permanente actualizacién
y utilizando tecnologias para el desarrollo de las actividades propias de cada area
de especializacion.

Se ha especializado en el desarrollo de tecnologia web y desarrollado Software en
diversas éareas, tales como:
e Software Administrativo

e CRM

e Software para Transporte de Pasajeros Intermunicipales
e Software Contable

e Software Notarial

En el 2012 ingreso al Programa Apps.co en fase de consolidacion, programa para
escoger y apoyar los mejores proyectos TIC de Colombia.

En el 2013 presenta el Sistema Contable Notarial CONNOTAR a FONADE vy el
SENA, obteniendo la calificacion de 5.0 / 5.0 en innovacién y obteniendo recursos
para consolidarse como empresa desarrolladora de software.

Desde entonces, ha venido creciendo y consoliddndose en el mercado, contando
para el afio en curso con mas de 180 proyectos en el uso del Sistema
CONNOTAR-NIIF y Servicio de Consultoria Notarial utilizados por las notarias en
los diferentes municipios y ciudades de Colombia.

1.2 ASPECTOS CORPORATIVOS

1.2.1 Misién. Es una empresa privada especialista en consultoria y desarrollo de
sistemas de informacion, que brinda disefio e implementacion de
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aplicaciones informaticas, para sistematizar los procesos administrativos,
contables y tributarios en las notarias y sector privado en Colombia.

Nuestros servicios son personalizados y especializados, basados en la
necesidad del cliente, contribuyendo a que la entidad cumpla con los
requerimientos del estatuto tributario y realice mejoras administrativas a
nivel integral.

1.2.2 Vision. En el aflo 2022, consolidarnos en Colombia como una de las
empresas lideres en desarrollo de soluciones de software, brindando
innovacion tecnoldgica y asistencia personalizada.

1.2.3 Objetivos de calidad.

e Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente

e Propender por el desarrollo integral del talento humano
o Direccionar el servicio hacia la obtencion de resultados
e Mejorar la oportuna entrega de los productos y/o servicios
e Mejorar el crecimiento y desarrollo comercial

¢ Implementar cultura de mejoramiento continuo

1.2.4 Valores.

e Confianza

e Integridad

e Transparencia

e Escucha

e Trabajo en equipo

e Competitividad

1.3 DIAGNOSTICO

Connotar Technologies S.A.S. es una empresa dedicada a prestar los servicios de
Consultoria Notarial y Desarrollo de Sistemas de Informacion, principalmente a su
publico objetivo siendo éste los notarios de los diferentes departamentos de
Colombia, desde hace ya seis afios que se encuentra constituida legalmente en el
mercado. La principal ventaja que ofrece la empresa a sus clientes, es la de
automatizar y unificar todos los procesos notariales en un solo lugar con el fin de
hacerlos mas eficientes y al mismo tiempo ofrecerle servicios personalizado de
consultoria notarial. Desde sus inicios, ha sido una empresa que se ha dedicado a
la innovaciébn y a la mejora continua de sus procesos, las cuales se han
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catalogado como las principales caracteristicas que le han permitido estar por
encima de la competencia y hacer presencia en los diferentes municipios de toda
Colombia.

Sin embargo, a pesar de que se evidencian éstas fortalezas, en el diagnéstico
llevado a cabo en las diferentes areas se encontraron falencias significativas, las
cuales no le han permitido tener un mayor reconocimiento y prospectivamente
hablando, si la empresa continta trabajando como lo ha venido haciendo, podria
ocasionar su fracaso o su quiebre en unos afos. Dentro de las diferentes areas se
encontraron los siguientes hallazgos:

1. ADMINISTRACION: En este aspecto se evidencia que, si cuenta con mision y
vision, pero con respecto a esta Ultima se encuentra desactualizada; también,
cuenta con objetivos de calidad, pero los cuales carecen de un horizonte de
tiempo; por otra parte, cada semana se realiza una reunion con el equipo de
trabajo, donde se establecen actividades sencillas que carecen de
seguimiento y medicién formal; y finalmente, tampoco se tienen establecidos
valores organizacionales.

a. Planeacion: Como se menciond anteriormente, el Director Administrativo se
reune con el equipo de trabajo una vez a la semana, donde se habla de las
tareas pendientes, actividades a realizar esa semana e inconvenientes que se
hayan presentado con el fin de darles solucion, pero todo esto se hace de una
manera empirica, no existen procedimientos ni formatos estipulados para tal
fin. Pero a pesar de ello, siempre tratan de establecer actividades o acciones a
realizar, delegando funciones a su equipo de trabajo y permitiendo la
participacion de los mismos en la planeacion propia de la organizacion.

b. Organizacion: Se evidencia que la empresa cuenta con organigrama y manual
de funciones, pero los cuales tampoco se encuentran actualizados, de acorde
a los cargos y responsabilidades actuales de cada uno de los miembros de la
organizacion. Los procesos que se llevan a cabo, no se encuentran
documentados ni estipulados en ningun formato, al igual, no existe ningun tipo
de evaluacién de eficiencia de los mismos. Por otra parte, si cuenta con una
intranet corporativa muy util para el apoyo de sus procesos y la automatizacion
de los mismos.

c. Direccién: En este aspecto, la direccion administrativa obtiene un apoyo
medianamente aceptable de parte de sus colaboradores, ya que en algunas
ocasiones se hace manifiesto el poco compromiso a las actividades o
acciones que se establecen, a pesar de que la direccion administrativa toma
acciones por mejorar el clima laboral, como, el tomar decisiones en consenso,
brindar los equipos y herramientas de trabajo adecuadas, ofrecer flexibilidad
de horario y servicio de cafeteria. Se evidencia que falta implementar
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mecanismos de motivacion, trabajo en equipo y definicion de un plan de
trabajo con el fin de delegar responsabilidades.

Control: La empresa no cuenta con un sistema de control ni de indicadores de
gestion que permitan monitorear el desempefio de los empleados ni el
cumplimiento de lo planeado, sino que actualmente solo se realiza
informalmente hablando con los empleados sobre las actividades que se
realizaron.

RECURSOS HUMANOS: En este aspecto se destacan aspectos como, que la
empresa contrata directamente al personal, ya que desde un principio busca
entablar un vinculo directo con el empleado. También, se celebran contratos
de trabajo a término fijo, indefinido, de aprendizaje, y por orden de prestacion
de servicios. Dentro de esta area se realizan los procesos de seleccion,
contratacion e induccion, por una sola persona, puesto que es la Unica que los
conoce, ya que no se encuentran documentados ni fisica ni digitalmente; no se
llevan a cabo programas de capacitacion ni de entrenamiento, tampoco se
encuentran estipuladas recompensas ni ascensos, y algunas sanciones estan
en el reglamento interno de trabajo, pero que normalmente no se llevan a
cabo. Finalmente, se cuenta con seis empleados directos y dos con contrato
de orden de prestacion de servicios, los cuales podrian considerarse
suficientes, pero si se quiere crecer y mejorar el servicio sobre todo en el area
de desarrollo de software, habria que contratar otro empleado.

MERCADEO: Se evidencia que no existe como tal un departamento de
mercadeo, puesto que, debido al tamafio de la empresa y el nimero de
ventas, no ha sido necesario, y solamente las actividades estdn a cargo por
una persona en apoyo con la asistente administrativa. Tampoco, se llevan a
cabo planes de mercadeo, si no que todo se realiza y plasma de una manera
sencilla e informal. Por otro lado, la empresa tiene definida las caracteristicas
de sus clientes potenciales, donde se encuentran los notarios de los diferentes
departamentos de Colombia, también, se encuentra definido el mensaje de
marketing que la empresa quiere transmitir a su publico objetivo, al igual, se
encuentran estipuladas acciones y estrategias como la utilizacion del Mailchip,
noticias de interés por medio de la pagina web, participacién en congresos y
redes sociales. Finalmente, la empresa cuenta con una muy buena intranet
para hacer seguimiento a los clientes y a las ventas, que es uno de sus
mayores fortalezas, y la que le ha permitido tener un control en este aspecto.

FINANCIERA: En este aspecto, la empresa utiliza las Normas de Informacion
Financiera — NIF para contabilizar los costos, gastos, y el presupuesto de la
organizacién, para los cuales hay una persona encargada de este proceso.
También, cuenta con un margen de rentabilidad y una liquidez positiva la cual
le permite cumplir con sus obligaciones y contar con capital de trabajo
suficiente para sus actividades diarias. Y, las decisiones financieras que se
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toman, son previamente presupuestadas y se toman con base en el analisis
de los estados financieros.

PRODUCCION: Se evidencia que las normas que rigen el sector al que
pertenece la empresa son las emitidas por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, debido a la prestacion del servicio de
desarrollo de software, también, las de la DIAN y la Superintendencia de
Notariado y Registro para el correcto funcionamiento de su servicio de
Consultoria Notarial, ademas de las relacionadas al Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo, para poder implementar y desarrollar adecuadamente el
sistema de gestion en la organizacion. Para su funcionamiento, cuenta con
equipo de oficina y herramientas de trabajo de buena calidad y adecuadas
para la prestacion del servicio, sobre todo de herramientas tecnolégicas como
la Intranet, Vozy y el Servidor donde se almacena toda la informacion de la
base de datos. También, cuenta con una muy buena ubicacion y espacio
adecuado para los puestos de trabajo existentes, asi como para su futuro
crecimiento. Por otra parte, con respecto a la adquisicion de equipos,
tecnologia e insumos, no se encuentran establecidos planes para tal fin, ni
tampoco de contingencia para cualquier eventualidad que se presente, sino
que solo la empresa va reemplazando sus equipos a medida que va
observando la necesidad, por lo cual, es una de las deficiencias presentadas
en esta area.
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1.3.1 Matriz DOFA

Figura 1. Matriz DOFA de Connotar Technologies S.A.S.

FORTALEZAS

1. Calidad de los productos y servicios
ofrecidos

2. Eficiencia en el uso de la intranet
empresarial

3. Equipos y herramientas de trabajo
adecuadas

4. Adecuada utilizacibn de las
herramientas de publicidad vy
promocion de los servicios

5. Buen liderazgo y resolucion de
problemas

6. Empowerment para la realizacién
de actividades

DEBILIDADES

1. Falta de planeacion y
establecimiento de objetivos.
Personal poco motivado
Documentacion de procesos nula
Deficiencia en el control de los
procesos y en el cumplimiento de
resultados
5. Falta de capacitaciéon continua a
todo el personal
6. Deficiencia en
cobro de cartera

Hwn

las politicas de

OPORTUNIDADES

Experiencia y reconocimiento
en el mercado

Desarrollo de nuevos
productos de software o
servicios

Los requerimientos y
actualizaciones llevadas a
cabo por parte de las
diferentes  entidades de

F1:04 Llevar a cabo alianzas
estratégicas con proyectos que segun
la ley pasan a ser obligacién de las

entidades, como, por ejemplo, la
implementacion de la  factura
electronica.

F2: F3: O2 Realizar un estudio de
mercados el cual permita llevar a cabo
la implementacion de un nuevo
producto o servicio, a partir de las

D1:01 Planear y ejecutar planes de
accion con sus respectivos objetivos,
los cuales permitan un mayor
crecimiento de la organizacion y una
consolidacion en el mercado.

D3: D4: O3 Caracterizar los procesos

dentro de la organizacion y asi
mismo disefiar mecanismos de
control, los cuales permitan una

mayor consolidacion interna, con el
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control.
Alianzas estratégicas con la
Union Colegiada del

Notariado Colombia
Competencia deébil, ya que
solo se basa en la prestaciéon
de software contable.

herramientas con las que ya cuenta la
empresa.

F4: O5 Crear un Plan de Medios el
cual le permita a la organizacion darse
a conocer mas en el mercado y asi
lograr mayores ventas.

fin de brindar un servicio de calidad y
abarcar un porcentaje de mercado
mayor al actual.

AMENAZAS

La gran mayoria de los
clientes, son notarios que
dependen de los subsidios
que le otorga el Estado.
Incertidumbre acerca de los
cambios en la legislacion
Alta dependencia de la
tecnologia y el internet

Mala reputacién por parte de
algunos funcionarios y
notarios.

Tradicionalismo y resistencia
al cambio de parte de los
notarios

F5: A2: A3 Establecer un Plan de
Contingencia el cual le permita contar
con alternativas al ocurrir fallas con el
internet o algun equipo tecnoldgico.
Asi como también, con el fin de estar
preparada para cualquier modificacion
realizada por los entes de control.

F3: F6: A5 Realizar cursos virtuales
con el fin de capacitar a los usuarios
en el uso del SIN y del CONNOTAR,
para que asi puedan afianzarse con la
tecnologia y poder utilizar los
diferentes sistemas.

D2: D5: A4 Desarrollar un plan de
capacitacion y recreacion, para que
los empleados adquieran mayores
conocimientos, asi como también,
mejorar su bienestar fisicamente.

D6:Al Establecer politicas de cobro
de la cartera, asi como también
estrategias de precios que permitan
un mayor fluo de caja a la
organizacion.

Fuente: Creacion propia del autor
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1.3.2 Matriz MEFI y MEFE

1.3.2.1 Matriz de evaluacién de factores internos (EFI)

Figura 2. Matriz de Evaluacion de Factores Internos de Connotar Technologies S.A.S.

Factores Determinantes de Exito Pes_o Calificacion Peso
Relativo Ponderado

Fuerzas
1. Calidad de los productos y servicios 7% 4 0,28
2. Intranet Empresarial 5% 4 0,20
3. Equipos y herramientas de trabajo 4% 4 0,16
4. Marketing 5% 3 0,15
5. Innovacion tecnoldgica 5% 4 0,20
6. Descentralizacion del poder 4% 3 0,12
7. Outsourcing 3% 3 0,09
8. Liquidez y rentabilidad 5% 4 0,20
9. Personal capacitado en su area 5% 3 0,15
10. Liderazgo 5% 3 0,15
Debilidades
1. Planeacion y establecimiento de 7% 1 0,07
objetivos
2. Clima organizacional 6% 2 0,12
3. Documentacién de procesos 6% 0,06
4. Control de los procesos vy 7% 1 0,07
cumplimiento de objetivos
5. Cobro de cartera 4% 0,08
6. Capacitacion del personal 5% 0,10
7. Sistema de Seguridad y Salud en el 3% 0,06
Trabajo
8. Sistema de Gestién de Calidad 5% 0,05
9. Cumplimiento de politicas internas 4% 0,08
10. Lineamientos estratégicos 5% 0,05
Suma 1,00 2,44

Fuente: Creacion propia del autor
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ANALISIS: De acuerdo al puntaje obtenido de 2,44 se puede evidenciar que, la
empresa internamente cuenta con una estructura débil, puesto que, a pesar de
contar con fortalezas como calidad en sus productos y servicios, innovacion
tecnologica, marketing y rentabilidad, se resaltan varios aspectos por mejorar, en
cuanto a factores como: planeacion y establecimiento de objetivos, documentacion
y control de los procesos, clima organizacional y capacitacion al personal. Los
cuales son actividades y procesos muy importantes de cualquier organizaciéon que
quiera crecer y consolidarse en el mercado.

1.3.2.2 Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Figura 3. Matriz de Evaluacion de Factores Externos de Connotar Technologies S.A.S.

Factores Determinantes de Exito R;Z?ic\)/o Calificacion Por?otle:roado
Oportunidades
1. Experiencia y reconocimiento en el mercado 8% 4 0,32
2. Congresos y eventos notariales 7% 4 0,28
3. Acceso a créditos 5% 1 0,05
4. Desarrollo de nuevos productos y servicios 6% 4 0,24
5. Requerimientos por parte de la DIAN, UCNC 8% 4 0,32
y SNR
6. Alianzas Estratégicas 8% 3 0,24
7. Competencia débil 7% 3 0,21
Amenazas
1. Notarios dependientes de subsidio 9% 2 0,18
2. Regulacion desfavorable 7% 2 0,14
3. Dependencia tecnolégica y web 7% 1 0,07
4. Reputacion por parte de notarios 8% 3 0,24
5. Cultura de los notarios 6% 1 0,06
6. Crecimie_nto y consolidacion de la 6% 2 0,12
competencia
7. Tasas de inflacién 8% 1 0,08
Suma 1,00 2,55

Fuente: Creacion propia del autor

ANALISIS: De acuerdo al puntaje obtenido de 2,55 se puede evidenciar que la
empresa se encuentra un poco por encima de la media, es decir, a pesar de las
adversidades y las amenazas del entorno, ha logrado aprovechar las
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oportunidades que se han ido presentando en aspectos como reconocimiento en
el mercado, participacion activa en los congresos y eventos notariales donde se
han captado nuevos clientes, alianzas estratégicas y desarrollo de nuevos
servicios, como por ejemplo, en la plataforma que se esta trabajando actualmente
para ofrecer el servicio de factura electronica. Pero, a pesar de ello, existen ciertas
amenazas, las cuales se deben tener muy en cuenta con el fin de darles el debido
proceso, como la imagen o reputacidn que tengan los notarios, las tasas de
inflaciobn que afectan los precios del servicio, también, la cultura de los notarios
que no utilizan mucho la tecnologia o por otra parte, que la gran mayoria se
sostienen con el subsidio que les otorga el gobierno, para lo cual se necesita una
muy buena planeacion, planes de contingencia y estrategias que mitiguen su
impacto en la organizacion.

1.4 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

El puesto de trabajo se encuentra ubicado junto al de los consultores, los cuales
ofrecen el servicio de asesoria notarial y soporte contable de los sistemas de
CONNOTAR vy el SIN, a los clientes ubicados en todo Colombia. Las funciones
realizadas apoyan al de los consultores, ya que se basa en las actividades
comerciales y administrativas que son el soporte a los proyectos vigentes de la
empresa. Hacen parte de este equipo de trabajo los consultores, el director
comercial y yo, como asistente administrativa. Se cuenta con muy buena
ventilacion, iluminacion exterior e interior adecuada, sillas cdémodas, un
computador para cada empleado, tres celulares, un teléfono fijo, una impresora y
papeleria disponible para las actividades a realizar.

1.5 FUNCIONES COMO PASANTE

¢ Impulsar el desarrollo de proyectos propios de la actividad general.

e Apoyar el desarrollo de planes para promover las ventas.

Apoyar la preparacion y desarrollo de los planes de mercadeo de la

organizacion.

Hacer las propuestas en el area de trabajo.

Procurar la optimizacién de recursos financieros en el area.

Mantener relaciones comerciales con los proveedores.

Desarrollar, implementar, monitorear y corregir objetivos, presupuesto,

estrategia y estructura de los planes de accion.

e Organizar documentos tanto a nivel administrativo como de los proyectos y
administracion de archivo.

e Administrar mensajeria y coordinar labores del mensajero acorde al grado de
importancia.
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e Administrar caja menor.

e Aportar en la mejora continua del Sistema de Gestion de la empresa.

e Creacion de proyectos por 6rdenes del Director Administrativo.

e Desarrollar herramientas para motivacion del Talento Humano de la empresa.

e Demés funciones relacionadas con el cargo asignadas por el Director
Administrativo y Director de Proyectos.

1.6 ESTRUCTURACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

16.1

1.6.2

1.6.3

Titulo. DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA PARA
EL AREA DE CONSULTORIA Y TALENTO HUMANO EN LA EMPRESA
CONNOTAR TECHNOLOGIES S.AS. EN LA CIUDAD DE
BUCARAMANGA, SANTANDER

Objetivo General. Disefar e implementar un plan de mejora para el area de
consultoria y talento humano en la empresa Connotar Technologies S.A.S.
en la ciudad de Bucaramanga, Santander.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién actual de las areas de consultoria y talento humano
de la empresa Connotar Technologies.

e Caracterizar los procesos de las areas de consultoria y talento humano de la
empresa Connotar Technologies.

e Proponer e implementar acciones de mejora para las areas de consultoria y
talento humano de la empresa Connotar Technologies.

¢ Definir mecanismos para el control de las acciones a realizar en las areas de
consultoria y talento humano de la empresa Connotar Technologies.

164

Cronograma. La siguiente descripcion consta de las actividades generales
gue se van a realizar para el desarrollo del plan de mejora para el area de
consultoria y talento humano de la empresa Connotar Technologies S.A.S.
Las actividades empiezan desde el 01 de agosto de 2019 hasta el 17 de
diciembre de 2019, finalizando con la sustentacion del proyecto realizado.
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Tabla 1. Cronograma de Actividades del desarrollo e implementacién del proyecto

ACTIVIDAD AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE

S§1|S2|S3 | S4 [S1[S2|S3[S4|S1(S2|S3[S4|S1[(S2|S3|S4([S1|S2]|S3

Recopilacion de informacion corporativa

Aplicacidn y andlisis del diagnostico

Elaboracién de la matriz DOFA

Elaboracidn de las matrices MEFI y MEFE

Estructuracion de la propuesta

Presentacion Primer Informe

Correcion del Primer Informe

Caracterizacion de los procesos del drea de
consultoria y talento humano

Disefio del plan de mejora para las areas de

consultoria y talento humano

Elaboracién de formatos correspondientes
de las actividades

Estructuracion de indicadores de gestion

Presentacion Segundo Informe

Correcion Segundo Informe

Implementacion de las propuestas disefiadas

Presentacion Tercer Informe

Sustentacion Proyecto Final
Fuente: Creacion propia del autor
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2. DESARROLLO PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

2.1 PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE CONSULTORIA

2.1.1 Diagnostico. Se realiz6 en la empresa una encuesta de satisfaccion al

cliente via telefonica, donde se pudo conocer de antemano cdémo los
clientes percibian el servicio de consultoria notarial y la atencion por parte
de los consultores, ademas de una pregunta abierta donde se hallaron las
sugerencias o aspectos en los que se deberia mejorar.

En los resultaron se hallaron que el 64% de los clientes estaban muy
satisfechos con el servicio de consultoria notarial, y los demas consideraron
gue se deberia mejorar el servicio en varios aspectos como optimizar los
canales de comunicacion, mayor conocimiento por parte de todos los
consultores para atender las inquietudes o problemas de los clientes,
realizar capacitaciones a los notarios y modificacion de los precios del
servicio.

Por otra parte, basandose en lo observado en el area de trabajo, también se
evidenciéo que no existe un formato de control sobre las actividades que
guedan programadas en la reunion llevadas a cabo semanalmente,
tampoco existe un procedimiento de consultoria estipulado formalmente ni
formatos para realizar mejoras en el area o para dar solucion a las
peticiones y reclamos que se presenten en el servicio de consultoria.

2.1.2 Plan de Accion

Figura 4. Plan de Accion del area de Consultoria de Connotar Technologies S.A.S.

ESTRATEGIA

ACCIONES

RESPONSABLE

RECURSOS

Recopilar informacion
correspondiente al

llevadas a cabo en el
proceso.

Informacion y
documentacion

Documentar el proceso. existente del
proceso de |e Caracterizar y proceso y sus
consultoria y plantear el Director actividades.
generar los procedimiento de | Administrativo y Conocimientos
formatos consultoria. Asistente del Director
correspondientes |e Disefiar los formatos | Administrativa Administrativo.
(Ver Anexos correspondientes  a Computador,
B,C,D,E) las actividades mouse Yy teclado.

Acceso ared de
internet
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Realizar boletines
informativos
enfocados a
actualizaciones
en materia
notarial y
tributaria (Ver
Anexo F)

Realizar consultas en
las paginas de la
Superintendencia de
notariado y registro, y
de la DIAN acerca de
las actualizaciones e
informacién de
interés  para los
notarios.

Crear el boletin en un
documento de Word
para ser revisado y
aprobado.

Subir el boletin a la
pagina web de Ila
empresa.

Disefiar la plantilla del

Director de
Proyectos y
Asistente
Administrativa

Informacion
contable y
tributaria.
Conocimientos
del Director de
Proyectos.
Computador,
mouse Y teclado.
Acceso a la

plataforma
MailRelay y
Listas de difusion
de WhatsApp
Base de datos de
clientes y

posibles clientes.
Acceso a red de

boletin en la internet e intranet

herramienta de

MailRelay y enviar la

difusién a los

notarios.

Recopilar la Conocimientos

informacién ofimaticos.

correspondiente a las Herramienta de

llamadas realizadas Microsoft Excel.

por los consultores a Acceso a la

través de la plataforma de

plataforma de VOZY. VOZY.

Ordenar y tabular la Computador,
Realizar  informe informdaciénI . de mouse_y_teclado.
de  desempefio Zggelzl;do al  uempo ConOC|m|entos
sobre las 1pul para su Director del ~  Director
llamadas analisis. . Administrativo y Administrativo,
realizadas por Refal_lz_ar el respectivo Asistente sobre los
parte de los analisis ~de a3} Administrativa consultores y las

informacion actividades

consultores (Ver
Anexo G)

recopilada sobre las
llamadas realizadas a
los clientes.

Presentar informe al
director
administrativo, con el
fin de analizar el

funcionamiento y
premiar segun
corresponda.

realizadas en la
empresa.

Fuente: Creacion propia del autor
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2.1.3 Caracterizacion del proceso

Prestacion del servicio de consultoria notarial, propendiendo por satisfacer los requerimientos del cliente en

OBJETIVO

continua del mismo.

ALCANCE

Figura 5. Caracterizacion del proceso de Consultoria de Connotar Technologies S.A.S.

calidad y eficiencia, a través de la administracién, control y evaluacién del proceso, asegurando asi, una mejora

Todas las actividades desarrolladas en Connotar Technologies S.A.S. relacionadas con consultoria notarial.

Consultores

de los clientes

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADOS CLIENTES
Necesidades de PLANIFICACION Y
establecer, DOCUMENTACI’ON DEL
Direccion Fjocumentar, PLAN DE ACCION
Administrativa implementar y
mantener las Se desarrolla un plan de
. ., actividades del trabajo, con el fin de planificar
Dgfgcéz?oge proceso todas las actividades que se Director Plan Operativo Direccién
y van a desarrollar e | Administrativo P Administrativa
Requerimientos | implementar.

Administrativa

Direccion de
Proyectos

Consultores

Plan Operativo

Presupuesto de
recursos
asignados

Clientes Requisitos
adicionales de la
direccion.
EJECUCION DE LAS
Direccién ACTIVIDADES PLANEADAS

Coordinar el diserio,
documentacion,
implementacion y
mantenimiento de las
actividades

Asistente
Administrativa

Seguimiento al
Plan Operativo

Informes
correspondientes

Direccion
Administrativa

Clientes
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Consultores

Guia de Envio

Base de Datos

INSTALACION DEL SISTEMA
CONTABLE

e Se llama al cliente
confirmando la llegada del
CD instalador

. e Se toman los datos para el Seguimiento :
cliente . ; Consultor Clientes
Clientes ingreso  via remota al Intranet
Requerimientos computador del cliente
del cliente e Se instala el sistema
contable
e Se estipula la fecha para
realizar la capacitacion
sobre el uso del sistema.
DESARROLLO DE LAS
CAPACITACIONES
Seguimiento
Intranet e Contactar con el cliente
Consultores para iniciar la
Base de Datos capacitacion Seguimiento .
) . Consultor Clientes
Clientes cliente o Conecta_rse via remota Intranet
con el cliente
Requerimientos e Llevar a cabo la
del cliente capacitacion programada
e Resolver inquietudes o
requerimientos del cliente
Director de Seguimiento PRESTACION ~ DEL
Intranet SERVICIO DE ASESORIA .
Proyectos Director de
Base de Datos e Recepcion de solicitud del Consultor Seguimiento Proyectos
Consultores : : . . Intranet
cliente funcionario de la notaria .
e Clientes
Clientes . e Clasificacion del
Requerimientos requerimiento en
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del cliente

Normas, Leyes y
Decretos en
materia notarial

Contable o Juridico

e Anotar la solicitud del
cliente

e Solicitar conexion via
remota Si es necesario.

e Llevar a cabo la consulta
o] proceso segun
corresponda.

e Comunicar al cliente la
solucion dada a su

Director de
Proyectos

Consultores

Clientes

solicitud.
Seguimiento PRESTACION DEL
Intranet SERVICIO DE SOPORTE

Base de Datos
cliente

Requerimientos
del cliente

Manuales sobre
el uso del
Sistema
Contable y
Sistema de
Informacion
Notarial

TECNICO

e Recepcion de solicitud del
funcionario de la notaria

e Conectarse via remota
con el cliente

e Solucion del
requerimiento del cliente

e Dar aviso al cliente de la
solucién al requerimiento.

Consultor

Seguimiento
Intranet

Director de
Proyectos

Clientes
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SEGUIMIENTO Y CONTROL
AL SERVICIO PRESTADO

Teniendo en cuenta los
requerimientos de los clientes

Seguimiento

I%':g;;%rtg: afrige Datos y _Ias soluciones dadas a'Ias Intranet A derT:rflcs ?;Z?iva
mismas, se debe realizar
-~ . Consultor .
Consultores Requerimientos seguimiento en la Intranet del Reg|§tro de Director de
del cli servicio prestado al cliente. quejas 'y
el cliente Proyectos
reclamos
Se elabora el registro de la
gueja o reclamo que se
presente, con el fin de darle el
debido proceso.
EVALUAR EL DESEMPENO Informe de
Seguimiento DEL PROCESO ~
Intranet desempefio
Desarrollar, implementar vy
Consultores Matriz de monitorear los indicadores que Asistente g ebilljalltjlgsoi Direccién
Clientes indicadores permitan medir el Administrativa analizados de la Administrativa
cumplimiento de las ta d
Encuesta de actividades planeadas y los er_u;ues_g gl
satisfaccion objetivos planteados  del satisfaccion de
proceso. Cliente
Resultados MEJORA CONTINUA
Direccién indic_a}dores de _ Director de
Administrativa gestion Implemgntar las  acciones Proyectos Form_ato de
necesarias para alcanzar los Acciones Direccion
Encuesta de | resultados  planificados vy Asistente correctivas,

Consultores

Clientes

satisfaccion

Plan de
Operativo

asegurar la mejora continua
del proceso.

Administrativa

Consultor

Preventivas y de
Mejora Continua

Administrativo

Fuente: Creacion propia del autor
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PROCESOS DE

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

REGISTROS DE CONTROL

DOCUMENTACION DE

SOPORTE Y MEDICION REFERENCIA O SOPORTE
* Todos los [Sequimiento: * Formato de Acta de | Plan Operativo
procesos del Reunién y Compromisos |« Acta de  Reunién vy
sistema de gestiébn | * Revision del Plan Operativo | * Informe de desempefio Compromisos
de la empresa garantizando su | * Encuesta de satisfaccion | « Manual de funciones vy
cumplimiento y actualizacion. del cliente responsabilidades
* Conocer el desempefio del | = Formato de quejas y | Mision
proceso en el cumplimiento reclamos * Vision
de los objetivos vy el
mejoramiento continuo.
Medicion:
e Matriz de Indicadores de
Desemperio
e Porcentaje de Satisfaccion del
Cliente
e Nivel de cumplimiento a los
requerimientos de los clientes
RECURSOS
* Papeleria e Celular
¢ Computo * Internet
* |mpresora

Fuente: Creacion propia del autor
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2.1.4 Documentacion de los procesos dentro del area de consultoria

2.1.4.1

2.1.4.2

Procedimiento de consultoria. Debido a que no existia un proceso
formalizado de coémo llevar a cabo la consultoria notarial en la
organizacion, se plante6é un formato en el cual se estipula el objetivo,
alcance, responsables, definiciones y descripcion de actividades del
proceso. (Ver Anexo B)

Formato de reunién y compromisos. Se disefia un formato con el fin de
apoyar a la planeacion, direccion y control de las actividades y
compromisos adquiridos para su correcto desempeiio y cumplimiento. (Ver
Anexo C)

2.1.4.3 Formato de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua. Con el

animo de incentivar a la mejora continua del proceso y conocer las
debilidades del mismo, se disefia un formato que permita detectar aquellas
oportunidades de mejora con el fin de lograr la eficiencia del area. (Ver
Anexo D)

2.1.4.4 Formato de quejas y reclamos. Se disefia un formato con el fin de darle

una correcta solucion a las quejas o reclamos que se puedan presentar
por parte de los clientes, para asi lograr ofrecer un servicio al cliente
oportuno y eficaz, orientado a las necesidades del mismo. (Ver Anexo E)

2.2 PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE TALENTO HUMANO

221

Diagnostico. Basandose en lo observado en el area de trabajo, se evidencio
gue no existe un procedimiento de seleccién y contratacion del talento
humano estipulado formalmente ni formatos para llevar a cabo los
diferentes procesos dentro del area, como, por ejemplo, requerimiento de
personal, seguimiento a candidatos, plan de induccion, evaluacion de
desempeifio y desvinculacion de personal.

También, tomando como referencia las observaciones del anterior
practicante, se puede observar que no existe un mismo nivel de
conocimiento para todo el personal y tampoco, se ha estipulado un plan de
capacitacion para mejorar los conocimientos de los colaboradores y por
consiguiente mejorar la prestacion del servicio.
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Finalmente, teniendo en cuenta la normativa del Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo, y la naturaleza de las tareas que se llevan a cabo en la
empresa, se evidencia la carencia de pausas activas y actividades
recreativas, las cuales son muy importantes para cuidar la salud de los

colaboradores, asi como también, mejorar el clima laboral.

2.2.2 Plan de accién

Figura 6. Plan de Accion del area de Talento Humano de Connotar Technologies S.A.S.

ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE RECURSOS
Recopilar informacion ¢ Informacion del
correspondiente al proceso y sus

Documentar del proceso. actividades.

gé?gfégn (; Caracterizgr y plantear . Conocimientos

contratacién  de el prgcedlmlento de Director del N D_|rector
seleccion y - ; Administrativo.
personal | y contratacion. Adn';\m_lstratlvoy e Computador,

?Oerg]ea:,fgs 0s Disefiar los formatos Adnﬁﬁﬁ?g’;va mouse Yy teclado.

correspondientes
(Ver anexo H, I,

correspondientes a las
actividades llevadas a

Documentacion
existente del

3K, L) cabo en el proceso. proceso.
e Acceso a
internet.
Recopilar informacién e Informacion
sobre los temas sobre las
sugeridos  por los necesidades de
colaboradores. los
Elaborar un plan Priorizar los temas de colabo.radores.
de capacitacion las capacitaciones. e Capacitadores.
que permita Elaborar el plan de ¢ Computador,
nivelar los capacitaciones con mouse y teclado.
conocimientos de sus respectivos temas, . e Proyector y
los fechas, tiempo, Asistente sonido.
colaboradores, responsables, Administrativa | o o0 y sillas.
asi como prestar recursos. e Impresora
un servicio de Disefiar los formatos e Hojas reciclaje
calidad. (Ver de aS|_s:[enC|a y de e Utiles de
anexo M, N, O) evalua'luo.n de las papeleria
capacitaciones. (grapadora,
legajador)
e Acceso a
internet.
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Disefiar una
evaluaciéon con el
fin de medir el
desempeiio  de
los colaboradores
de la empresa.
(Ver anexo P)

Investigar sobre
referencias de
formatos y aspectos
de evaluaciones de

desempefio.
Establecer los
parametros

adecuados para

evaluar el desempefio
de cada colaborador.

Disefiar la evaluacion
de desempeiio de

Director
Administrativo y
Asistente
Administrativa

Informacion
sobre
evaluaciones de
desempefio.
Conocimientos
del Director
Administrativo.
Computador,
mouse Yy teclado.
Manual de
Funciones y
Responsabilidad

acuerdo a los es
parametros e Conocimiento en
establecidos. el uso de
Presentar el formato al Microsoft Excel.
Director Administrativo e Acceso a
para su aprobacion. internet.
Apoyarse de la ¢ Informacion
informacion contenida sobre pausas
en la web para activas.
establecer las ¢ Computador,
actividades a realizar. mouse Y teclado.
_ Determinar el horario e Acceso a

Crear y liderar las de las pausas activas. internet.

ac?wd%des Elaborar el material de e Material

eriocadas 2" apoyo " segin|  pssente | ddctco
pausas  activas corresponda para| Administrativa |e Utiles de
levar a cabo las pape|eria_

en la empresa actividades ;

(Ver anexo Q) _ : e Espacio dentro
Ejecutar las de la
actividades en el organizacion
horario y dia para llevar a

determinado con todo
el equipo de trabajo.

cabo las pausas
activas.

Fuente: Creacion propia del autor
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2.2.3 Caracterizacion del proceso

OBJETIVO

ALCANCE

Figura 7. Caracterizacion del proceso de Gestién del Talento Humano de Connotar Technologies S.A.S.

Administrar, controlar y evaluar el proceso de Gestion del talento humano de Connotar Technologies S.A.S. con el
fin de mantener personal competente e integro en los diferentes cargos de la empresa.
Aplica para las actividades de gestibn del talento humano, como contratacion de personal, induccion,
entrenamiento y capacitaciébn permanente.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADOS CLIENTES
Necesidades de PLANIFICACIC’)N’ Y
establecer, DOCUMENTACION DE
Direccion documentar, LAS ACTIVIDADES DEL
Administrativa implementar y | PROCESO Direccion
mantener las Procedimientos y | Administrativa
Consultores actividades del | Planificar, desarrollar, . registros
. - Director . .,
proceso implementar y mejorar, la . , relacionados con Gestion de
. - Administrativo -
Clientes estandarizacion de la gestion del Talento
Requerimientos de los | actividades relacionadas Talento Humano Humano
Procesos de la | clientes con la Gestiéon del Talento
organizacion Humano.
Requisitos adicionales
de la direccién
ESTABLECER
Direccion Normas vigentes | PARAMETROS Gestion de
. . aplicables RELACIONADOS CON EL . Manual de
Administrativa TALENTO HUMANO Director funci Talento
Administrativo unciones y Humano
. L responsabilidades
Direccion de . . - .
Provectos Directrices, Definir los perfiles de cargo Asistente Todo el
y estrategias Yy |y sus responsabilidades. Reglamento

Consultores

requerimientos de la
Direccion

Establecer los lineamientos
de disciplina y
comportamiento del

Administrativa

interno de trabajo

personal de la
organizacién
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personal de la organizacién.

Candidatos
externos

Gestion del
Talento Humano

Hojas de Vida con
soportes

Solicitud del personal
aprobada

Manual de Funciones
y Responsabilidades

EVALUACION,
SELECCION Y
CONTRATACION DEL
TALENTO HUMANO

Realizar la evaluacion de la
competencia del personal
para seleccién y
contratacion, teniendo en
cuenta lo especificado en el
Procedimiento de Gestion
del Talento Humano.

Director
Administrativo

Contrato de
trabajo

Formalizacion de
las afiliaciones

Todos los
procesos de la
Organizacion

Talento
Humano de la
organizacién

Director de
Proyectos

Consultores

Cartilla de inducciéon

Reglamento interno

de trabajo

Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud

COORDINACION DE LA
INDUCCION AL
PERSONAL

Planificar, implementar vy
evaluar la induccién del
personal nuevo de acuerdo

Director
Administrativo

Responsable del
area

Plan de induccién

Evaluacioén de
induccion

Direccion
Administrativa

Todo el
personal de la

Clientes : a lo establecido en el| Responsable del organizacion
en el Trabajo Procedimiento de Gestion SST
del Talento Humano.
EVALUACION DE LA
COMPETENCIA DEL
. Perfil de los cargos PERSONAL
Director de i
Director . s
Proyectos Direccion

Consultores

Clientes

Registros de
educacion, formacion,
experiencia y
habilidades de los
empleados

Disefiar e implementar la
evaluacion periddica del
desempefio del personal de
la organizacion, teniendo en
cuenta los parédmetros
establecidos por la
direccion.

Administrativo

Asistente
Administrativa

Evaluacion de
desempefio

Administrativa

Clientes
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Todos los

PLAN DE FORMACION
Y/O CAPACITACION

Direccion
Administrativa

procesos de la Requerimientos  del | Establecer, coordinar, .
o i . : Director Plan de .
organizacion Cliente ejecutar, monitorear vy Administrativo capacitacion Gestion de
mejorar el plan de P Talento
Personal d_g la | Solicitudes del formaC|on_ ylo capacitacion, Asistente Evaluacion de Humano
organizacién personal de la | con el fin de mejorar la Administrativa capacitacion
organizacién competencia del talento P Todo el
Clientes humano vinculado a la personal de la
organizacion. organizacién
EVALUAR EL
DESEMPENO DEL
Plan de capacitacion PROCESO
de evalugcién Direccion
Direccion y Desarrollar, implementar y Administrativa
Administrativa L monitorear los indicadores Asistente Informe de
Evaluacion de : ) 2 . ~ L
d ~ gue permitan medir el Administrativa desempefio Gestion de
esempefio o
Consultores cumplimiento de las Talento
Matriz de Indicadores ac'qw_dades planeadas y los Humano
objetivos planteados del
proceso.
MEJORA CONTINUA
. L, Informe de
Direccion desempefio _
Administrativa P Implemgntar las acciones Director Formato de Direccion
No conformidades del necesarias para _alcanzar Administrativo Acciones Administrativa
Consultores los resultados planificados y correctivas,

Todos los
procesos

proceso

Sugerencias de
mejora

asegurar la mejora continua
del proceso.

Director de
Proyectos

Preventivas y de
Mejora Continua

Clientes

Fuente: Creacion propia del autor
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PROCESOS DE

PARAMETROS DE

REGISTROS DE CONTROL

DOCUMENTACION DE

SOPORTE SEGUIMIENTO Y MEDICION REFERENCIA O SOPORTE
* N/A Sequimiento: Contrato Laboral e Manual de funciones vy

e Cumplimiento del plan de
capacitacion

* Conocer el desempefio del
proceso en el cumplimiento
de los objetivos vy el
mejoramiento continuo.

Medicion:
e Matriz de Indicadores de
Desemperio

o Porcentaje de cumplimiento
de actividades

Orden de prestacion del servicio
Lista de chequeo de requisitos
para ingreso
Formato de
induccion
Formato entrega de dotacién
Plan de capacitacion

Formato de control a asistencia
de capacitacion
Formato de
capacitacion
Formato de
desempefio
Informe de desempefio

evaluacion de

evaluaciéon de

evaluaciéon de

responsabilidades
* Reglamento interno de
trabajo
* Sistema de Seguridad vy
Salud en el Trabajo

e Nivel de desempeﬁo de los Formato desvinculacion de
empleados personal
e Nivel de rotaciébn de los
empleados
RECURSOS
* Papeleria * Impresora
e Celular e Computo

Fuente: Creacion propia del autor
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2.2.4 Documentacion de los procesos del area de talento humano

2.2.4.1

2.24.2

2243

2244

2245

Procedimiento de seleccion y contratacion. Debido a que no existia un
proceso formalizado de como llevar a cabo la seleccion y contratacion en
la organizacién, se planted un formato en el cual se estipula el objetivo,
alcance, responsables, definiciones y descripcion de actividades del
proceso. (Ver Anexo H)

Formato de requerimiento de personal. Se disefia un formato para el
apoyo al reclutamiento de personal, en el cual se estipula los datos del
puesto vacante, el motivo de la requisicion, requerimientos académicos y
funciones del cargo. (Ver Anexo |)

Formato de seguimiento a candidatos. Con el animo de llevar a cabo un
adecuado control del proceso de seleccion, se estipula un formato que
permite registrar los datos basicos del candidato, la fecha de realizacién
de la entrevista y su estado de avance. (Ver Anexo J)

Formato plan de induccién. Debido a que no existia un proceso de
formacion del personal al ingresar como un colaborador de la
organizacion, se estipula un formato el cual permite establecer las
actividades que se llevardn a cabo en la induccion, cual es su
responsable, la fecha, la hora y las observaciones correspondientes. (Ver
Anexo K)

Desvinculacion de personal. Con el fin de llevar un control en el retiro de
un colaborador, se disefia un formato el cual permite organizar la
informacion sobre la salida del trabajador, entidades a las cuales debe
desafiliarse y los documentos correspondientes al proceso. (Ver Anexo L)

2.3 MECANISMOS DE CONTROL

2.3.1 Plan operativo

Se disefid un formato en Microsoft Excel llamado “Plan Operativo” con el fin de
llevar un control de las actividades o proyectos que se planifican en el area de
Consultoria o de Talento Humano, y asi lograr un mayor cumplimiento de las
mismas. (Ver Anexo R)
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2.3.2 Matriz de indicadores

Se estipul6é un formato en Microsoft Excel denominado “Matriz de Indicadores” con
el fin de medir el cumplimiento de los objetivos cuantitativamente y asi, lograr una
mayor eficiencia de las areas de Consultoria y Talento Humano. (Ver Anexo S)
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CONCLUSIONES

Por medio del diagnostico realizado en las areas de consultoria y talento
humano se evidencio la necesidad de crear mecanismos de control que
permitieran el seguimiento y cumplimiento de las actividades planteadas en
cada reunion semanal, por ello, se creo el formato de Plan Operativo, el cual
permitid mejorar en este aspecto y ser mas eficientes en el logro de metas y
en la realizacion de las actividades.

Se evidencié que el uso de la intranet en la empresa, es de vital importancia
para su correcto funcionamiento, ya que actia como un CRM, permitiendo el
seguimiento a cada cliente con respecto a los proyectos ejecutados, sus
pagos e informacién de contacto, y asi poder darle solucién a inconvenientes o
problemas que se puedan presentar con los clientes.

En la empresa cada semana se llevaba a cabo una reunion, lo cual se resalta
como una de sus fortalezas, ya que permitia al area de consultoria conocer las
oportunidades de mejora, los inconvenientes que se hubieran presentado en la
semana anterior y determinar las actividades que se iban a realizar o que
estaban en ejecucién y necesitaban ser finalizadas, también, cabe resaltar que
siempre se buscaba la participacion de los colaboradores y la asignacion de
tareas, para cumplir a cabalidad con lo planeado.

Se evidencio en la empresa la necesidad de llevar a cabo capacitaciones que
permitieran la adquisicion y nivelacion de conocimientos de todos los
colaboradores, por lo cual se diseid un plan de capacitacion enfocado en
temas de servicio al cliente, manejo del tiempo y productividad, proceso de
habilitacién de la factura electrénica y manejo del SIPRON WEB (Propio de la
empresa). Y con ello, se utilizaron los formatos de asistencia y evaluacion en
cada capacitacion, con el fin de llevar un control y medir el impacto de las
mismas.

La implementacion de las pausas activas en la jornada laboral, evidencié
resultados positivos, ya que los empleados se sentian mas animados y menos
cansados, a diferencia de cuando, por alguna situacion no se podian realizar.
También, con el tiempo, se iban involucrando mas en la ejecucion de la
pausas y en ocasiones las solicitaban cuando no se habian realizado.

Se caracterizaron los procesos de consultoria y, de seleccion y contratacion
de la empresa, con el fin de apoyar la documentacion de los procesos para su
correcto desempefio y asi poder empezar con la construccion del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Iniciar con la implementacion del sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo,
con el fin de cumplir con los objetivos del sistema que son: el asegurar la
identificacion, evaluacion e intervencion de los diferentes factores de riesgo y
peligros, desarrollar programas de capacitacion enfocadas en el control de
riesgos relacionados con el trabajo y establecer e implementar actividades que
permitan promover acciones de mejoramiento continuo en materia de SST.

Continuar con la ejecucion del Sistema de Gestibn, en cuanto a la
implementacion de los formatos disefiados y con los procesos estipulados
para el area de consultoria y talento humanao.

Incentivar la formacién en los empleados, organizando nuevas capacitaciones
para los mismos, a través del apoyo de la Cadmara de Comercio, y de los
cursos que ofrece el SENA para las empresas.

Incursionar en nuevos mercados, en los que actualmente la empresa no tiene
presencia, como lo son: Guainia, Guaviare, Meta, Putumayo, Quindio,
Risaralda y Sucre.

Implementar los indicadores estipulados en el formato de “Matriz de
Indicadores”, con el fin de medir el rendimiento de las areas, asi como llevar a
cabo acciones de mejora.

Continuar con la documentacion de los demés procesos de la empresa, con el
fin de construir su Sistema de Gestion de Calidad y poder certificarse con sello
de calidad.

Se recomienda también a la empresa utilizar herramientas enfocadas a la
gestion de actividades y tareas, como por ejemplo ASANA la cual es una
plataforma virtual que permite crear proyectos, asignar responsabilidades y
estipular un fecha limite de entrega para su control.
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ALCANCES DE LA PRACTICA

Mi experiencia cOmo pasante fue muy gratificante e interesante, ya que adquiri un
mayor conocimiento en cuanto al trabajo en la vida real, compartiendo con
comparfieros de trabajo y atendiendo clientes de todo tipo. Por primera vez
experimenté la paciencia y comprension con los clientes, asi como lograr
desenvolverme de la mejor forma con el fin de brindar un buen servicio a todos
nuestros notarios. También, desarrolle mis habilidades para ser méas eficiente,
proactiva y servicial, dando siempre lo mejor de mi, para lograr buenos resultados
y mantener un clima laboral agradable. En algunas ocasiones, senti frustracion y
desanimo por no ser capaz de realizar algo o porgue no salia como lo esperaba,
pero con el apoyo, paciencia y ensefianzas de mis jefes y compafieros, aprendi
como desenvolverme mejor y a reflexionar en como realizar las actividades de una
mejor manera y mas eficiente. Logré madurar mas de lo que esperaba como
profesional y cdmo persona, ya que en ocasiones era necesario ser fuerte,
prudente, persistir, y seguir adelante dando lo mejor de mi a la organizacion.

Con respecto a la transicion del ambito académico al laboral, logré entender la
gran importancia de llevar un control de todo lo que se planea, asi como también
estipular metas, por pequefias que sean, para poder lograr los objetivos. También,
sobre el empowerment con el equipo de trabajo, el cual permite que los
colaborares puedan hacer parte de la toma de decisiones y den sus ideas para el
fortalecimiento de la organizacién, y, por ultimo, pero no menos importante, la
actitud, la cual fue un factor decisivo en muchas ocasiones para que las
actividades salieran bien o de lo contrario no se hicieran de la mejor manera, la
cual siempre jugo un papel muy importante en la organizacién. Con respecto a
herramientas, logré conocer y manejar la intranet de la empresa, la cual funciona
como un CRM, lo que se convirti6 en una experiencia interesante, puesto que
nunca habia manejado un sistema para relacionarse con los clientes; también, de
marketing digital como Infobip, Mailrelay, Google Calendar y WhatsApp Web, las
cuales la empresa utilizaba para ofrecer sus servicios y brindar informacién
oportuna a sus clientes.

Siento que en mi pasantia logré desempefiar muchas actividades que no pensé
realizar, cOmo crear y renovar proyectos en la intranet de la empresa, escribir y
disefiar boletines, liderar las pausas activas, planear y organizar el plan de
capacitaciones y apoyar a los consultores en diferentes ocasiones, las cuales al
final, terminaron marcando, un antes y un después como futura profesional de
Administracion de Empresas de la Universidad de Pamplona, lo cual todo esto, es
lo que me ayudara mas adelante a desenvolverme mejor en mi campo laboral.
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ANEXOS

Anexo A.Diagnostico de la empresa CONNOTAR TECHNOLOGIES S.A.S.

|. INFORMACION DE LA EMPRESA

Nombre comercial de la Empresa: CONNOTAR
Razén social: CONNOTAR TECHNOLOGIES S.A.S.

Nombre de Contacto: Yoab Enrique Castro Rodriguez

Posicion en la Empresa: Representante legal  Duefio _X_Socio __ Otro:

Numeros de Teléfono: (1) 5086260 Teléfono Movil: 3146596413

Tiempo en operacion: 6 afos

¢, Cuales son los productos y/o servicios?:
e Consultoria notarial
e Desarrollo de sistemas informaticos

ll. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Sefialar la respuesta que refleja la situacion actual de la empresa.

1. INDICAR EN CUAL DE LOS SIGUIENTES SECTORES SE UBICA LA
EMPRESA

A. Agricola/agroindustrial

B. Sector servicios (Turismo, transporte, mantenimiento, software, disefio,
etc.)

C. Manufactura (Confecciones, Calzado/Marroquineria, quimica, etc.)

E. Comercio

2. INDICAR COMO ADMINISTRA LA EMPRESA

1. ¢La empresa establece planes a largo plazo? SI NO_ X
¢,Cudles?

2. La empresa ha definido:

a. Su Mision. Si_X  No b. Su Vision. Si __ X No c. Sus Objetivos.
Si_X No__ d. SusEstrategias. Si_ X  No e. Plan de Accion

3. ¢La empresa ha establecido valores? S NO_ X Menciénelos:

4. Mencionar tres objetivos principales de la empresa en el largo plazo (+ de
3afos):

e Incrementar el nivel de satisfacciéon del cliente
e Mejorar el crecimiento y desarrollo comercial
e Implementar una cultura de calidad y de mejoramiento continuo
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5.

¢,Cudles son los principales recursos, capacidades y competencias que

posee la empresa?

Calidad de los productos y servicios ofrecidos

Eficiencia en el uso de la intranet empresarial

Equipos y herramientas de trabajo eficientes

Adecuada utilizacion de las herramientas de publicidad y promocion de
los servicios

Buen liderazgo y resolucién de problemas

Empowerment en la realizacion de actividades y toma de decisiones

6.

¢, Cudles son las mayores debilidades que posee la empresa?

Falta de comunicacion interna

Personal poco motivado

Documentacion de procesos nula

Deficiencia en el control de los procesos y en el cumplimiento de
resultados

Falta de capacitaciébn continua sobre servicio al cliente y procesos
notariales

Deficiencia en las politicas de cobro de cartera

7. ¢ Cual (s) oportunidades ofrece actualmente el mercado?
e Experiencia y reconocimiento en el mercado.
e Desarrollo de nuevos productos de software.
e Expansion hacia nuevos mercados.
e Alianzas estratégicas.
e Competencia débil.
8. ¢ Cuadl (s) son los mayores obstaculos que hoy encuentra en el mercado?
e La gran mayoria de los clientes, son notarios que dependen de los
subsidios que le otorga el Estado.
¢ Incertidumbre acerca de los cambios en la legislacion.
e Alta dependencia de la tecnologia y el internet.
e Se han presentado situaciones negativas con algunos clientes con gran
influencia en el gremio notarial, una mala opinién de estos influenciaria
a muchos mas a no continuar con los servicios e CONNOTAR.
e Tradicionalismo y resistencia al cambio de parte de los notarios.
9. Mencionar la Ventaja que ofrece la empresa y que es percibida por el
cliente:
A parte de automatizar y unificar todos los procesos notariales en un solo

lugar, también ofrece el servicio de consultoria notarial.
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10. Mencionar la Ventaja que ofrece la competencia en relacion a la
empresa

La competencia ofrece servicio especializado en gran variedad de mddulos
de Software Contable.

3. PLANEACION

1. La empresa elabora planes:

Semanales __ X Mensuales Trimestrales Semestrales
Anuales Largo Plazo

2. La gerencia dedica tiempo a la planeaciéon. Sl NO_ X Horas a la
semana.

3. La gerencia permite la participacion de sus empleados en el proceso de
planeacion. SI_ NO_X

4. Los empleados conocen los objetivos y planes de la empresa.
SI.__NO X

5. La empresa establece planes de accion que conduzcan al crecimiento
SI_X NO

4. ORGANIZACION

1. La empresa tiene el organigrama (cargos definidos y manuales de
funciones) documentados y actualizados. Si _~ Mas o Menos _ NO
X

2. Los procesos de la empresa han sido documentados. Si_Mas o Menos
__NO_X

3. Se evallan los procesos para eliminar los ineficaces e incluir aquellos que
sean necesarios. Si Méas o Menos NO X

4. La empresa procura automatizar/modernizar todos los procesos. Si_X
Mas o Menos __ NO

5. DIRECCION/LIDERAZGO

1. La gerencia obtiene el maximo compromiso de sus colaboradores. Si
Méas o Menos X NO_

2. La gerencia trabaja por un clima laboral adecuado. Si_ Mas o Menos
X NO

3. La gerencia motiva a los empleados a innovar, trabajar en equipo y
mejorar el desempefio. Si Mas o Menos _X  NO
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4. Las decisiones se toman, unilateralmente: SI X NO en consenso:
SI X NO

5. La gerencia define acciones concretas buscando mejorar sus resultados. Si
__MésoMenos X NO__

6. CONTROL

1. La empresa cuenta con un sistema de control. Si Mas o Menos
NO_X

2. La empresa compara lo planeado con lo ejecutado, analiza los resultados y
se corrige oportunamente las fallas. Si Méas o Menos _X _ NO

3. La empresa usa indicadores clave de desempeiio/ rendimiento para medir la
eficacia. Si Mas o Menos NO_X

4. Monitorea los indicadores y hace seguimiento de los resultados de las
estrategias. Si Méas o Menos _X  NO

7. RECURSOS HUMANOS

1. La empresa contrata directamente al personal. SI__ X NO

2. Se combina la forma de contratar (incluyendo trabajos temporales y
ocasionales). Si_X  Mas o Menos NO

3. La empresa ha establecido procesos de Selecciéon, Contratacion, Induccion,
Entrenamiento. Si Mas o Menos _X_ NO

4. La empresa ha establecido recompensas, sanciones, ascensos. Si Mas
o0 Menos NO_X

5. Cuantas personas laboran en la empresa: 7

6. El nimero de empleados es suficiente para cubrir las necesidades de la
empresa.  Si Méas o Menos X NO

7. Organigrama de la empresa

Figura 8. Organigrama de Connotar Technologies S.A.S.

Director

Administrativo
Asistente
Administrativa
_______________ Director de Director
i _Contador Proyectos y Comercial
""""""""""" ‘Consultoria
Coordinador Desarrollador Técnico de Asesor
de Consultoria de Software Sistemas Comercial

Consultor

Fuente: Creacion propia del autor
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8. MERCADEO / COMERCIAL

1. ¢ Existe un departamento de mercadeo y ventas? Si No X

2. El mensaje de marketing (promesa de valor) es claro, audaz, veraz y
despierta interés cuando se transmite. Si_X NO

3. La direccion administrativa dedica minimo el 50% del tiempo al marketing y
difusion. Si_X NO__odelega Si_X NO

4. La empresa tiene un plan de mercadeo y ventas para los proximos 12 meses.
Si_ NO X Loimplementa Si_ MasoMenos __ NO__

5. La empresa tiene un cronograma de marketing y presupuesto destinado para
ello. Si_ MasoMenos X_ NO__

6. Ha definido el perfil y caracteristicas del cliente ideal y ha desarrollado
servicios y material de marketing dirigidos directamente a él. Si_X Mas o
Menos __ NO

7. La empresa ha clasificado los clientes activos y potenciales.
SI._ X NO

8. La pagina web hace parte del ciclo de ventas. Si _X Mas o Menos
No_ Notieneweb

9. Usa la mejor tecnologia para hacer seguimiento a clientes y ventas (CRM,
etc.). Si_X MasoMenos  NO_

10. Marcar los puntos que considera probleméticos en la empresa:

1. Dificultades al definir los objetivos de la empresa a largo plazo

2. Dificultades al disefar la estrategia de ventas

3. Dificultades al implementar la estrategia de ventas

4. Falta de competitividad de los productos/servicio en cuanto a precios

5. Falta de competitividad de los productos /o servicios en cuanto a calidad
6. Baja disponibilidad de canales de distribucion para los productos /o
servicios

7. Falta de informaciébn del mercado (Tendencias, competidores,
consumidores/clientes, etc.)

8. Falta de capacidad para desarrollar nuevos productos

9. Mercado local, nacional saturado

10. Hay fluctuaciones en sus ventas anuales que no ha podido controlar

11. Dificultad al comercializar sus productos /o servicios

12. Venta a pérdida

13. Dificultades logisticas

14. Baja inversion en publicidad y promocién

15. Dificultades con la cartera

16. Fuerza de ventas insuficiente y sin experiencia
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17. Altos costos de distribucion

18. Imagen de la empresa ante el cliente

19. Coberturay calidad en la atencion de los mercados

20. Fuerza de ventas motivada y suficiente para atender el mercado

21. Cumplimiento de la fuerza de ventas de las cuotas establecidas por
periodo

22. Precio del producto / servicio con respecto al precio de la competencia
23. Nivel de aceptacion del producto / servicio que ofrece la empresa

24. El producto/servicio que ofrece la empresa cuenta con ventajas sobre la
competencia

25. Disponibilidad de insumos/materias primas

26. Portafolio de productos/servicios

27. Participacion en el mercado

28. Lealtad y satisfaccion del cliente

29. Desarrollos tecnoldgicos e innovaciones

30. Tiempo medio de rotacion de existencias en puntos de venta/Usuarios
del servicio

31. Fallos de produccion detectados internamente o por los clientes/ Quejas
de los usuarios del servicio

32. Captacién de nuevos clientes/Usuarios del servicio

33. Porcentaje de ventas correspondiente a los nuevos productos y/o
servicios lanzados

34. Un solo cliente aporta la mayor parte delos ingresos.

9. FINANCIERA

1. La empresa tiene implementado un sistema de contabilidad. Sl X
NO

2. La empresa tiene la contabilidad al dia y se revisa cada mes. Si_X Mas
oMenos  NO__

3. La empresa aplica las Normas internacionales de Contabilidad-NIIF. SI__X
NO

4. Cuanto ha facturado la empresa en el Gltimo afio: $ 222.193.001

5. La empresa tiene planificacién financiera formal. SI_ X NO

6. La empresa conoce el margen de rentabilidad. Si_X NO___ Elmargen
de rentabilidad es positivo. Si _X NO_

7. El nivel de endeudamiento de la empresa con respecto a los activos es: Alto
Medio Bajo No lo conoce X : cartera de recuperacion

8. Los ingresos permiten cumplir con las obligaciones oportunamente. SI__X
NO

9. La empresa cuenta con suficiente capital de trabajo. SI__ X NO
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10. El flujo de caja (liquidez) es positivo. Si_X NO

11. La empresa conoce cual es el costo de su producto/servicio.
Si_X Parcialmente NO

12. La empresa establece presupuestos y no gasta més de lo presupuestado en
cada proyecto. Si_X _ Parcialmente NO

13. Se toman decisiones con base al analisis de los estados financieros.
Si X Mas o Menos NO

10. PRODUCCION

1. ¢(Conoce las normas técnicas establecidas para el sector? SI_X NO__
¢Cual?

Las normas establecidas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, las de la Superintendencia de Notariado y Registro, asi como
también, las normativa relacionada con el Sistema de Seguridad y Salud en el

Trabajo.

2. ¢(Cudl es el estado de los equipos y tecnologia de la empresa frente a la
competitividad?

Excelente_ MuyBuena X Buena __ Regular __ Obsoleta

3. Se controla la calidad del producto/servicio. SI___ X NO

4. Se presentan problemas de abastecimiento de materiales/insumos. Sl
NO_ X

5. La empresa planea la adquisicion de equipos, tecnologia, insumos, etc.
SI NO_ X

6. Le empresa tiene planes de contingencia para proveerse de insumos,
recursos humanos, etc. Si NO_X

7. La ubicacioén y organizacion de la empresa permite una eficiente distribucion
del trabajo. Si_X Parcialmente NO

11. RESUMEN DE ASPECTOS A MEJORAR

Listar los aspectos a mejorar en orden de prioridad, estos formaran parte del
Plan de Accién/mejoramiento.

1- Establecimiento de objetivos y planes de accién

2- Caracterizacion de procesos

3- Definicion de mecanismos de control

4- Organizacion y ejecucion de planes de capacitacion y motivacion para los
empleados

5- Reestructuracion del organigrama y, manual de cargos y responsabilidades
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Anexo B. Procedimiento de consultoria

EEE CONSULTORIA
CONNOTAR

1. OBIJETIVO
Definir la metodologia a seguir en el proceso de consultoria notarial.
2. ALCANCE

Aplica a partir de la ejecuciéon de una mesa de trabajo con todo el equipo hasta el respectivo
control de las inconformidades presentadas con el cliente y el informe de gestién.

3. RESPONSABLES

Director Administrativo: Encargado de liderar la reunién semanal, resolver problemas o
inconvenientes que se estén presentando y organizar las diferentes actividades.

Director de Proyectos: Apoyar al equipo de consultoria en soporte técnico y materia contable,
cuando se presentan casos con tratamientos especiales.

Coordinador de Consultoria: Responsable del control de las actividades planeadas y el
cumplimiento de las mismas en las fechas estipuladas. Asi como de brindar soluciones oportunasy
liderar el equipo de trabajo para que logren ser mas eficientes.

Consultor: Responsable de ejecutar las actividades a cargo por semana, asi como los seguimientos
en la intranet e informar oportunamente cualquier eventualidad.

4. DEFINICIONES

Acta de reuniéon y compromisos: Documento donde se pactan las actividades y/o compromisos
del equipo de trabajo, los responsables y la fecha de implementacién de lo pactado.

Plan operativo: Documento que permite el control de las actividades planeadas cada semana, con
el fin de alcanzar las metas propuestas y la finalizacidn de las actividades.

Matriz de indicadores: Documento que contiene los indicadores para la medicidon y cumplimiento
de las actividades, solucion de quejas y reclamos, seguimientos y llamadas en la intranet,
satisfaccion del cliente y acciones de mejora para el area.

Intranet: Herramienta de apoyo a la gestion de la relacidén con los clientes propia de la empresa
Connotar Technologies S.A.S.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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NO.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PRODUCTO

Realizar Reunion: Desarrollar una reunion inicial, el
primer dia habil del mes, donde se estipulara un
plan operativo y cronograma de actividades
mensual, indicando cudles seran las actividades a
realizar por cada semana. Para ello, se deja como
evidencia el Acta de Reuniéon y Compromisos.

Dentro del Acta de Reuniéon y Compromisos, se

estipula la siguiente informacién:

e Los presentes con su respectivo nombre, cargo
y firma

e Lectura del acta anterior

e Temas tratados

e Comentarios y sugerencias

e Actividades y/o compromisos adquiridos,
responsable y fecha de implementacion

e Observaciones

e Fecha de Proxima Reunién

Con el fin de dar seguimiento a las actividades, se
realiza cada semana una reunidn, para evidenciar el
progreso de lo pactado en la reunién inicial y las
posibles acciones de mejora a implementar.

Director
Administrativo

Director de
Proyectos

Asistente
Administrativa

Acta de Reunidn
y Compromisos

Plan Operativo

Definir Plan Operativo: Plasmar en el formato de
Plan operativo, las estrategias o diagndstico,
acciones, responsable, fecha de inicio y fecha final,
estado y observaciones.

Asistente
Administrativa

Plan Operativo

56




Ejecutar actividades: Llevar a cabo las actividades
asignadas en el Plan Operativo segun corresponda.
Cuando son relacionadas con asesoria y soporte, se
procede de acuerdo a las siguientes acciones:

e Recepcion de solicitud: Recibir la solicitud via
llamada telefénica, WhatsApp o Correo
Electrénico de un funcionario de la notaria.

e Solucién del requerimiento: Dar solucion
dependiendo del tipo de requerimiento. Estos
pueden ser:

a. De Soporte: Pedir conexién via remota, ingresar
al computador del cliente, dar solucién a la
solicitud y finalizada la misma, dejar un
mensaje en la pantalla informando de la
culminacién del proceso realizado, con el fin de
qgue el cliente siga trabajando en su
computador. A su vez, informar via telefénica o
por WhatsApp una vez se ha dado solucién al
problema presentado.

NOTA: Si la solicitud no puede ser solucionada por
el consultor, se pasa inmediatamente a la
Directora de Proyectos, via WhatsApp o Correo
Electrénico, segln sea el caso.

b. De Asesoria: Identificar si es contable o juridica,
y proceder segun el caso.

e Contable: Si es necesario, solicitar conexion via
remota, ingresar al computador del funcionario
y proceder a dar solucién a la solicitud, si no se
requiere conexién se continla en linea,
asesorando al funcionario sobre la inquietud o
problema presentado.

Consultor

Director de
Proyectos

Asistente
Administrativa

Plan Operativo

Seguimiento
Intranet
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e Juridica: Recibir la consulta por parte del
funcionario, anotar la solicitud en una agenda y
especificar al cliente que en un momento se le
devuelve la llamada. Luego, proceder a realizar
la consulta de la ley, decreto o circular emitida
por la entidad correspondiente, y
seguidamente, devolver la llamada al
funcionario para dar solucién a su consulta.

e Realizacidn seguimiento: Realizar el respectivo
registro del seguimiento en la intranet
especificando cual es la notaria (Proyecto), el
tipo de seguimiento, su estado, la fecha del
proximo seguimiento cuando quede en estado
pendiente, vy la descripcion del procedimiento
llevado a cabo.

Consultor

Director de
Proyectos

Asistente
Administrativa

Plan Operativo

Seguimiento
Intranet

Realizar control: Llevar un registro de las
inconformidades que se presenten con el cliente en
el formato de Atencién de Quejas y Reclamos, con
el fin de darle el debido proceso.

Llevar a cabo, segln corresponda la realizacion de
los indicadores disefiados y desarrollar el respectivo
informe con los resultados.

Consultor

Director de
Proyectos

Asistente
Administrativa

Atencién de
Quejas 'y
Reclamos

Matriz de
Indicadores

Version: Cédigo:
1.0 P-C-01

Fecha de Aprobacion:
09 de septiembre de 2019

Director Administrativo

Aprobado por:

Pagina
4ded

Cargo Responsable:
Responsable del SGC
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Anexo C. Formato de acta de reunién y compromisos

@33 ACTA DE REUNION Y COMPROMISOS
CONNOTAR
Fecha: Acta No.:
PRESENTES
NOMBRE CARGO FIRMA

e LECTURA ACTA ANTERIOR:

e TEMAS TRATADOS:

e COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:
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ACTIVIDADES Y/O COMPROMISOS FECHA DE
ADQUIRIDOS RESPONSABLE IMPLEMENTACION
e OBSERVACIONES:
Fecha Préxima Reunidn:
Firma del Director Administrativo Firma de la Asistente Administrativa
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Version:
1.0

Cédigo:
F-C-01

Fecha de Aprobacion:
16 de septiembre de 2019

Aprobado por:
Director Administrativo

Pagina
2de2

Cargo Responsable:
Responsable del SGC
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Anexo D. Formato de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

@]3 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS
oM TAR Y DE MEJORA CONTINUA
Detectada por:
Proceso: Correctiva ___ Preventiva___ Mejora_____
Fecha de
Deteccidn Situacion Detectada (No Conformidad, Riesgo o Fortaleza)
AA | MM | DD

CAUSAS DE LA SITUACION (NO CONFORMIDADES Y RIESGOS)

PLAN DE ACCION (CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA)

. Fecha
Actividades A MM DD
SEGUIMIENTO A LA EFICACIA DE LAS ACCIONES
Fecha -
5D TMM | 2A Resultado del seguimiento
Firma del
Fecha de cierre de la accidn Responsable

Version: | Cédigo: Fecha de Aprobacion: Aprobado por: Pagina Cargo Responsable:

1.0 F-C-02 | 18 de septiembre de 2019 | Director Administrativo 62de1 | Responsable del SGC

62



Anexo E. Formato de quejas y reclamos

E

QUEJASY RECLAMOS

CONNOTAR
FECHA:
CLASE DE PETICION: QUEJA: RECLAMO:
PRESENTADA MEDIANTE: TELEFONICA: __ ESCRITO: ___ PERSONAL: ___
NOMBRE DEL CLIENTE:
DIRECCION:
TELEFONO:
E-MAIL:
MOTIVO DE LA QUEJA O RECLAMO
TRATAMIENTO Y SEGUIMIENTO
RESPONSABLE:
FECHA SEGUIMIENTO ( estado de la queja o reclamo)
RESULTADO
FIRMA DEL RESPONSABLE FIRMA DEL DIRECTOR ADMINISTRATIVO
Version: | Caddigo: Fecha de Aprobacion: Aprobado por: Pagina | Cargo Responsable:

1.0 F-C-03

20 de septiembre de 2019 | Director Administrativo | 1de1 Responsable del SGC
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Anexo F. Boletines informativos

|‘SW Angelica Jullsth Blanco Sarmisnto -angslicablanco@Ew-colombla com:-
Factura Electronica Motarial | Recuerde Adoptar las NIIF | Se Acaba el Tiempo

1 menzag

Yoab Enrique Castro & de didembre de 2019, 15:31
RESQONDST T Y00 Empe <O EW-COKIMBIA. COMe-

Thorms problass pars beer sie el T Vsl 0o e EEponce: Heo st inbereasd s ke isforeds? Daniccibios

24 NOAVTEMBIRE - 2§

{1) £0 8E 260
@%ﬁ T 314 559 6413

CONNOTAR WAW. SO NN OLA N Coim
COMSULTORIA NOTARLAL

Factura Electrémica Notarial

- Sr. Notario,
Despreocupese de

F, SNR...

@J Especialistas en Consultoria Notarial
CA:NMTI!R

Para dar cumplimientc a la nomativa tributaria de la facturacion
eletronica se requiere realizar el proceso administrativo de habilitacion
como facturador electronico ante la DIAN; por ello, en CONMOTAR
TECHMOLOGIEAS S5.AS. hemos iniciado este proceso para todos
nuestros notarios afiliados como un valor agregado mas, de nuestro
servicio especializado de consultoria notarial_

Pueden comunicarse a nuestro PBX (1) 50856260 para solicitar apoyo en
este importante proceso.

La segunda parte del proceso consistim en la implemetacion de un
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nuevo modulo de nuestro software COMMOTAR, gue su debido
momente estaremos tambien efectuando.

Recuerde la convergencia obligatoria a las NIIF

Recordemos gque la Superintendencia
e de MNotariado y registro, por medio de la
& REGISTRO Circular N® 1652 formuld a las notarias,

L - .
SaE e observaciones relacionadas con el

s proceso  de convergencia de  las

CIRCULAR nomas que deferminan los Principios

de Contabilidad Generalments

Aceptados en Colombia (Decreto 2649 de 1993 y demas nommas

modificatorias © complementarias) a MNomas Intemacionales de
Informacion Financiera, en adelante NIIF

Leer mas

SE AGOTA EL TIEMPO !!

- Solo quedan 9 dias para estar al dia en la facturacion, y enviar el
Informe Estadistico a la SNR

. Solo restan 6 dias para enviar la hoja de vida de los notarios
titulares y encargados a la SNR. Leer mas



Anexo G. Informe de desempefio de llamadas via VOZY

TOTAL DE LLAMADAS RECIBIDAS POR CADA CONSULTOR EN EL MES DE ENERO A SEPTIEMBRE DE 2019

GINA ERIKA FREDDY
ENERO 144 321 553 1400
FEBRERO 79 167 770 1206
MARZO 67 129 465 1200
ABRIL 67 80 700
MAYO 129 428 1206 1000
JUNIO 59 119 695
770
JuLlo 122 57 407 800 200 605 B GINA
AGOSTO 111 116 334
H ERIKA
SEPTIEMBRE 221 269 264 553
600 165 u FREDDY
42 407
Se evidenciaun mayor nimero de llamadas 400 32 334
contestadas porel consultor Freddy, lo que puede 22 269264
indicaruna mayordisposicion aatenderlas 14 16
12 12
inquietudes del cliente y lograrlaadquisicion de 200 79 67 67 80 59 - 2 7 11lg
mayores conocimientos, ya que esto le permite saber
de los diversos temas en materia notarial y tributaria 0
con el finde ofrecerunservicio oportunoy eficiente. ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE
TOTAL DE LLAMADAS RECIBIDAS POR MES DE ENERO A SEPTIEMBRE DE 2019
TOTAL RECIBIDAS
ENERO 1018 1800
FEBRERO 1016 1600
MARZO 661
ABRIL 847 1400
MAYO 1763 1200
JUNIO 873
JULIO 586 1000
AGOSTO 561
SEPTIEMBRE 754 800
600
Se evidenciaque los meses en los que mas se recibieron llamadas fue
enenero, febreroy mayo, esto debido avarios factores como que en 400
esosmesesse renovaron varios proyectos, también habian cuatro
consultores recibiendoy atendiendo alos clientes, asicomo también 200
la presentacién de impuestos y de informes. Porotrolado, se
evidencialabajaatencién de Ilamadas a partirde Julio, porlo cual se o
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE

debe indagar cualesinconvenientes se han presentado en esto, ya
que al igual los clientes han afirmado que laatencién haido
disminuyendoy en ocasiones no contestan
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Anexo H. Procedimiento de seleccidon y contratacion

CONNOTAR CONTRATACION

@33 PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y

1.

OBIJETIVO

Definir la metodologia a seguir en el proceso de seleccidn y contratacion de personal.

2.

ALCANCE

Aplica a partir de la convocatoria de nuevo personal hasta su vinculacidon y ejecucion de la
induccién correspondiente.

3.

RESPONSABLES

Director Administrativo: Responsable de liderar los procesos de seleccién, contratacién e
induccién de personal.

Director de Proyectos: Responsable de los pagos de ndmina, actualizacién de la base de datos y
del control de documentos correspondientes a cada empleado.

4.

v

DEFINICIONES

Requerimiento de personal: Solicitud que realiza una empresa para poder contratar
profesionistas de diferentes niveles y orientaciones.

Entrevista: Reunion que el empleador mantiene con un aspirante a un puesto de trabajo, en
donde se puede conocer personalmente a la persona que opta al puesto de trabajo y
determinar si posee las caracteristicas mas idéneas para desempeiiar la tarea.

Pruebas psicotécnicas: Test funcionales que miden capacidades y aptitudes intelectuales y
profesionales de diversa indole, al igual que rasgos de personalidad, intereses y/o valores
personales.

Dotacion: Entrega por parte del empleador, de vestuario apropiada y acorde al medio laboral,
en que se desempefian los trabajadores, con el fin de facilitar sus actividades.

Examen médico ocupacional: Acto médico mediante el cual se interroga y examina a un
trabajador, con el fin de monitorear su situacién actual y la exposicidon que tiene a factores de
riesgo.

Contrato de trabajo: Documento que regula la relacién laboral entre los empleadores y los
trabajadores.

Desvinculacion laboral: Proceso mediante el cual se procede a despedir o finalizar el
contrato, ya sea de una o mas personas que cumplen alguna labor dentro de una
organizacion.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

66



NO. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO
Solicitud de Personal: Convocar candidatos de acuerdo al
perfil de cargos definido para la vacante, por medio de

1 convenios o publicaciones en Internet, solicitando personal Director Requerimiento
a instituciones de educacidn superior, al SENA o | Administrativo de Personal
instituciones especializadas en procesos de Seleccion de
Personal.

Andlisis de Hoja de Vida: Evaluar las hojas de vida, para .
) . . . Registro de

) filtrar los candidatos que no cumplan el perfil del cargo Director seauimiento 5
vacante y preseleccionar los candidatos que se ajusten a | Administrativo caﬁdidatos
dicho perfil, para continuar el proceso de seleccion.

Verificacion de Informacién Suministrada: Verificar la .
. ., . . . Registro de
informacion presentada en la hoja de vida, con respecto a Director o

3 S L . . . seguimiento a

antecedentes judiciales, experiencia laboral y referencias | Administrativo .

candidatos
personales.
. . e . Citacion de
Citacion: Realizar la citacién de las personas seleccionadas entrevista
segin el medio de comunicacién mas conveniente, Asistente .

4 L . Recordatorio en
acordando fecha, hora y lugar para poder llevar a cabo la | Administrativa .
entrevista calendario de

) GMAIL
Entrevista: Analizar y evaluar en los Resultados de Entrevista
Entrevista de Seleccion, la informacion relacionada con Director realizada

5 informacién personal, interés del candidato por el cargo y - . Registro de

I . Administrativo .
por la organizacion, factores destacados de personalidad, seguimiento a
competencias y expectativas personales y profesionales. candidatos
Pruebas psicotécnicas: Realizar pruebas técnicas. El
candidato que obtenga una calificacién igual o superior a .

.q, § L. & . P . Registro de
8/10 contintia el proceso de seleccién. Se podran realizar .

e , . seguimiento a
pruebas especificas segun los requerimientos del cargo por . .
ie . ) Director candidatos

6 parte del personal idéneo seleccionado por el Director Admini . Resultados de

Administrativo. Si el Director Administrativo considera ministrativo ..
. . Prueba técnica
prudente, necesario y el cargo vacante lo amerita, se
. S . Informe
pueden realizar pruebas psicotécnicas por medio de un R

. ) . s psicolégico
ente especializado a fin de obtener un informe psicoldgico
del aspirante.

‘s . . . Hoja de Vida
Seleccién del Candidato: Seleccionar el candidato al cargo y . )
. . L . o Lista de Chequeo
gestionar con la asistente administrativa la realizacion de .
. . . . de Requisitos
los Exdmenes de Ingreso correspondientes y exigir Director
7 para Ingreso

complementar la informaciéon de la Hoja de Vida con la
documentacion solicitada en el formato documentacién
requerida para contratacion.

Administrativo

Autorizacion para
Examen Médico
Ocupacional
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Proceso de contratacion: Proceder a la elaboracién del
contrato y verificar que el candidato presente todos los
documentos exigidos, para realizar la afiliacion a:

e Elsistema de riesgos laborales (ARL),

e sistema de seguridad social en salud (EPS),

e sistema de pensiones (AFP) y

e caja de compensacion familiar.

NOTA: Por ley, no serd obligatorio afiliar a salud ni pensidn
cuando se trate de un contrato de aprendizaje.

La asistente administrativa en coordinacidn con el Director
de Proyectos en el momento de hacer las afiliaciones a
seguridad social, recopilard y organizara en una carpeta los
documentos pertinentes a las afiliaciones anteriores.

Contratacion: En la empresa se manejan cuatro tipos de
contratos: contrato a término fijo; contrato de prestacion
de servicios, contrato de aprendizaje y contrato a término
indefinido. La modalidad de contratacién y los salarios son
determinados por Director Administrativo. Los contratos
son elaborados por la Asistente Administrativa, revisados y
aprobados por el Director Administrativo.

Si el empleado devenga menos de dos salarios minimos
legales mensuales vigentes, el Director de Proyectos realiza
la entrega de dotacion (esta actividad se realiza cada cuatro
meses, en febrero, junio, octubre) segin el formato
estipulado para la entrega. No aplica para practicantes.

Director
Administrativo

Director de
Proyectos

Asistente
Administrativa

Contrato de
Trabajo

Lista de Chequeo
de Requisitos
para Ingreso
Registro de
Entrega de
Dotacién
Afiliacion a ARL,
EPSy AFP

Apertura de la carpeta del personal contratado: Organizar
por parte del Director de Proyectos la carpeta del
colaborador con los siguientes documentos:

- Hoja de Vida (con la acreditacién de experiencias, de
educacién y de formacion)

- Evidencia de Aplicacién del Examen Ocupacional de
Ingreso

- Cédula de Ciudadania

- Libreta Militar (para hombres)

- Afiliaciones

- Contrato laboral

La Asistente Administrativa realizard anualmente Ia

actualizacion de los datos del funcionario en la hoja de vida

institucional; el funcionario debe presentar los soportes

que acrediten actualizacion en educacién, formacién y

experiencia.

Director de
Proyectos

Asistente
Administrativa

Lista de Chequeo
de Requisitos
para Ingreso
Resultado del
examen médico
ocupacional
Carpeta de Hojas
de Vida
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Induccion al personal: Disefiar un plan de induccion

identificando las personas involucradas en cada

capacitacion y agendando junto con ellas las actividades

pertinentes. Con base al plan se realiza el proceso de

induccién donde se da a conocer aspectos relacionados con Director e Plan deinduccién
10 | el funcionamiento de la organizacion. En la semana de Administrativo | ® Evaluacién de

induccidn se realiza este proceso, en asuntos relacionados induccién

con la misidn, vision, estructura organizacional, mapa de

procesos, reglamento interno de trabajo, modalidades del

acoso laboral y formato para quejas del mismo, vy, sistema

gestion de seguridad y salud en el trabajo.

Base de datos de personal: Mantener una base de datos

con las Hojas de Vida, las cuales pueden tenerse como Asistente e (Carpeta Base de
11 | referencia para proximas selecciones de personal, debido al . . Datos de

s . . Administrativa

andlisis realizado a las mismas o por los resultados Personal

obtenidos en las diferentes pruebas realizadas.

Desvinculacién del personal: La desvinculacidon se realiza

cuando el colaborador tome la decisién de retirarse de la Director de

empresa de manera definitiva o el contrato finalice de Proyectos e Formato de
12 | manera unilateral por parte de la empresa. Los tramites los Desvinculacion

ejecuta la Asistente Administrativa en colaboracién con el Asistente de Personal

Director de Proyectos, de acuerdo a lo descrito en el | Administrativa

formato Desvinculacién de Personal.
Version: Cédigo: Fecha de Aprobacion: Aprobado por: Pagina | Cargo Responsable:

1.0 P-TH-02 07 de octubre de 2019 Director Administrativo 4de4 Responsable del SGC
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Anexo |. Formato de requerimiento de personal

Coédigo: F-TH-02
= Version 1
~ REQUERIMIENTO DE PERSONAL Aprobado por: Director Administrativo
Responsable: Responsable del SGC
CONNOTAR Fecha de aprobacién: 2019-10-15
FECHA DE LA ANO MES DIA
SOLICITUD

DATOS DEL PUESTO VACANTE

Cargo que ocupa Numero de cupos|

Jefe Inmediato

Horario a desempeiiar Jornada semanal

MOTIVO DE LA REQUISICION

Retiro/Renuncia Empleado

R X REEMPLAZA A:
Reemplazo por maternidad/Incapacidad

Nuevo cargo
Nuevo cupo nédmina
Otro: Cual:

REQUERIMIENTOS

Técnico Técnologo Profesional Otro (éCual?)
Escolaridad
Programa Nivel
Basico Intermedio Avanzado Experto
Paquetes de Word
computacién que debe Excel
manejar Power Point
Otro (éCual?)

Conocimiento de Idioma Nivel
Idiomas
Experiencia en el cargo | Areay o Especialidad Tiempo
Funciones que
desempefia
Requisicidon solicitada por: Requision aprobada por:
Fecha:
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha de Aprobacion Descripcion del Cambio
01 2019-10-15 Versién Original
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Anexo J. Formato de seguimiento a candidatos

SEGUIMIENTO A CANDIDATOS

Cédigo: F-TH-03

Version 01

Aprobado por: Director Administrativo

C ONN O‘T AR Responsable: Responsable del SGC

Fecha de aprobacion: 2019-10-17

NUMER DE|FECHA DENACIMIENTO ' NUMERO DE ' RGO ESTADO ENTREVISTA ESTADO

NOMBRES APELLIDOS DIRECCION DE RESIDENCIA CORREO ELECTRONICO NO s NO

DOCUMENTO | aa | mm | md CONTACTO OCUPAR A | HORA APROBADO

CUMPLE | CUMPLE APROBADO
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha de Aprobacion Descripcion del Cambio
01 2019-10-17 Versién Original
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Anexo K. Formato plan de induccion

Cadigo: F-TH-04
3;] 3 Version 1
o PLAN DE INDUCCION Aprobado por: Director Administrativo
Responsable: Responsable del SGC
CONNOTAR Fecha de aprobacion: 2019-10-21
NOMBRE EMPLEADO: CEDULA DE CIUDADANIA:
CARGO:
No. FECHA HORA ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
INDUCCION INSTITUCIONAL
Resefa histdrica de CONNOTAR, misidn, vision, valores y organigrama
. i Se entrega folleto de
Politicas de la empresa: Calidad, S&ST, No alcohol, drogas y tabaco y, . ) B .
8:00a.m.a ., Director inducciony se envia
1 DIA1 prevencion de acoso laboral L
10:00a.m. ) ) Administrativo | Reglamento Interno
Reglamento interno de trabajo .
) — ) . de Trabajo
Calidad: Ubicacion y empleo de formatos del sistema de gestion
Evaluacion Institucional
FUNCIONAMIENTO INSTITUCIONAL
Ingreso a Intranet y CRM de Connotar ) Entrega de claves de
10:15a.m.a . . Director
2 DIAL Jornada laboral, formas de pago y tipos de permisos L acceso a correo
12:30p.m. . . . . . Administrativo .
Recorrido por las Areas locativas y presentacion del equipo de trabajo electrénico e intranet
Capacitacion en servicio al cliente y caracteristicas del cliente de CONNOTAR
FORMACION EN SST
EI SG-SSTy sus objetivos
Reglamento de higiene y seguridad .
. N Presentacion de
2:00p.m. a [Comite de convivencia laboral y su reglamento Responsablede | . )
3 DIA1 R . Diapositivas y envio de
5:30p.m. [Comité o Vigia de la SSTy sus funciones SST
. ) reglamentos
Responsabilidades del trabajador
Qué hacer en caso de AT, Plan de emergencias, Brigadas de emergencia
Evaluacion de SST
AREA DE TRABAIO
s DIA2 8:00a.m. a [Area de desempefio y objetivos a cumplir Responsable del| Se llevaa cabo una
11:30a.m. [Funcionesy actividades a realizar area capacitacion préctica
Medidas de evaluacion
5 DIA2 11:30a.m. a ACTO ADMINISTRATIVA Director Lecturay firma del
12:00 p.m. |Celebracion del Contrato de Trabajo Administrativo | Contrato de Trabajo

Recibi lainduccion

FIRMA:
cC

CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha de Aprobacion

Descripcidn del Cambio

2019-10-21 Versién Original
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Anexo L. Desvinculacion de personal

Cdédigo: F-TH-08
%ﬂg i Version 1
z DESVINCULACION DE PERSONAL ;\probadob;:or:RDlrectorﬁldn;lnllsst(;zétlvo
esponsable: Responsable de
CONNOTAR Fecha de aprobacién: 2019-11-01

INFORMACION SOBRE LA SALIDA DEL EMPLEADO

FECHA DE ELABORACION AA | MM | DD
Nombre del Trabajador Cargo
Nombre del Empleador Area

Fecha de salida del empleado AA | MM | DD

Razén de la salida del empleado

ENTIDADES DE LAS CUALES SE DEBE DESAFILIAR AL EMPLEADO

NOMBRE Sl NO OBSERVACIONES

Entidad Prestador de Salud

Sistema de Pensiones

Administradora de riesgos
laborales

Cuenta de banco de némina

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA LA SALIDA DEL EMPLEADO

DOCUMENTO Sl NO OBSERVACIONES

Carta de retiro

Liquidacién

Examen médico de salida

Paz y Salvo de Cartera

Carta de Recomendacion

Otro:
Nombre del Trabajador Nombre del Empleador
C.C. C.C.
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha de Aprobacion Descripcidn del Cambio
01 2019-11-01 Version Original
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Anexo M. Plan de capacitacion

PLAN DE CAPACITACION

Codigo: F-TH-04

Version 01

Aprobado por: Director Administrativo

Responsable: Responsable del SGC

CONNOTAR Fecha de aprobacién: 2019-10-10
CAPACITACION OBJETIVO CONTENIDO RESPONSABLE HERRAMIENTAS HORA FECHA OBSERVACION
* ;Qué es la metodlogia SCRUM?
* Teoria de control de proceso de SCRUM « Computador Se llevé a cabo
. Proporcionar conocimientos al ® Los tres pilares que soportan la _p . .
1. INTRODUCCION A , L . L, e Sonido 10:30A.M. A satisfactoriamente la
personal para el trabajo eficiente en |[implementacién del control de procesos de Roy Llamas . 2019-09-04 )
SCRUM . * Hojas 12:00 M capacitacién con el personal
equipo en el desarrollo de software [SCRUM o Lapiz administrativo v desarrollo
* Roles participantes en el marco de trabajo P Y
SCRUM
Alinear los comportamientos de los e Atencidn a clientes en situaciones dificiles. e Computador Se llevd a cabo
2. ATENCION AL |empleados con la culturay objetivos ° Aset_’tlvwl]ad v el manejo de |a tensidn Yoab Castro ° ;lldc_e(;)s 8:00A.M. A 2019-09-28 sa_ttlsf??tonam?nte 1a |
. -00-
CLIENTE organizacionales, en lo referente al emociona Co or'u ° 9:00 A.M. capacitacion con e ,persona
servicio al cliente externo ® Casos practicos. * Hojas de consultoriay
) * Lapiz administrativo
Brindar conocimientos al personal y |*® ¢Que es? « Computador
motivacién, para la generacién de |® Las 4Fs . VideZs
3. MARKETING estrategias que permitan un mayor |*® Empatia Empresarial Angélica Blanco | = Sonido 10:00 A.M. A 2019-10-12 Se llevd a cabo la capacitacién
DIGITAL reconocimiento de lamarcay por |* Circulo de Oro g « Hoias 12:00 M solo con el director comercial
consiguiente un mayor nimerode |* Buyer Persona . J_
ventas e Proceso del Marketing * Lapiz
4 MANEJO Desarrollar habilidades e * Que es un cliente dificil?
) implementar estrategias para e Tipos de clientes
EFECTIVO DE . P . _g p_ P o . Freddy Suarez
CLIENTES DIFfCILES brindar un buen servicio al cliente [® Errores tipicos frente a los clientes « Computador Se llevé a cabo
externo. e Como actuar frente a un cliente dificil e Videos 500 AM. A satisfactoriamente la
Desarrollar habilidades e e Importancia del orden en el drea de trabajo e Sonido é'OOA M 2019-10-26 | capacitacién con el personal
5. MANEJO DEL implementar estrategias para lograr |* Diagnostico personal y organizacional de ¢ Hojas ' o de consultoria, desarrollo de
TIEMPO Y una mayor productividad, administracion del tiempo Angélica Blanco | ® Lapiz software y administrativo
PRODUCTIVIDAD permitiendo un equilibrio entre la |* Técnicas efectivas para la administracion
vida personal y profesional del tiempo
Proporcionar conocimientos al * iQue es SIPRON WEB? « Computador
personal para el manejo del SIPRON |e ¢ Cudles son sus funciones? e Acceso a internet 2019-11-09 Se llevé a cabo
6. MANEJO DE en Linea ofrecido por CONNOTAR a |e Submenus del sistema Ruben Salazar |» Mouse v Teclado 8:00 A.M. A satisfactoriamente la
SIPRON WEB notarias con gran cantidad de e Escrituracion « Hojas y 9:30 A.M. capacitacién con el personal
actividades que requieran un control |e Cierre de Caja « Lépiz 2019-11-16 | de consultoriay de proyectos
continuo
Alinear los conocimientos de los * Aspectos técnicos de la facturacion
. consultores y directores, afinde |electrdnica e Computador . o
7. FACTURACION ve ) ) ) me 8:00 A.M. A Se llevé a cabo la capacitacion
ELECTRONICA asesor e implementar * Proceso de registro de las notarias a la Jenny Diaz * Hojas 9:30 A.M 2019-11-13 <olo con los consultores
adecuadamente la nueva modalidad |plataforma e Lapiz : T
de facturacién
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Anexo N. Formato registro de asistencia capacitacion

@33 REGISTRO DE ASISTENCIA CAPACITACION
CONNOTAR
Fecha: Nombre del capacitador:
Cargo: Tema de la capacitacidn:
Hora Inicio: Hora Final:
Ne NOMBRE COMPLETO CEDULA CARGO FIRMA
1
2
3
4
5
1]
Version: | Codigo: Fecha de Aprobacion: Aprobado por: Pagina | Cargo Responsable:

1.0 F-TH-05 28 de octubre de 2019

Director Administrativo 1de1 Responsable del SGC
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Anexo O. Formato de evaluacion capacitacion

3 EVALUACION CAPACITACION

COMNNOTAR

Fecha: Nombre:

Cargo: Tema de la capacitacion:

A. EVALUACION DE LA ACTIVIDAD

Agradecemos de antemano el responder las siguientes preguntas, teniendo en cuenta las siguientes
definiciones:

Excelente: Ha superado sus expectativas. Bueno: Satisface sus expectativas.
Regular: Poco satisface a sus expectativas. Malo: En absoluto satisface a sus expectativas.
Marque con una equis (X) la respuesta que mas se ajuste a su percepcion.
OBIJETIVOS Y CONTENIDOS Malo Regular Bueno | Excelente
1. Definicion de los objetivos de la capacitacidon
2. Concordancia entre temas y objetivos
3. Adquisicidon de nuevos conocimientos
4. Utilidad de los conocimientos adquiridos para

desempefiar sus funciones

5. Nivel de satisfaccion con los contenidos

METODOLOGIA Y LOGISTICA

1. Secuencia ldgica del tema

Seleccidén de los contenidos

3. Ejemplos suministrados para el desarrollo de los
temas

4. Metodologia utilizada

bl

Material didactico utilizado

o

Duracidn de la capacitacién

DESEMPENO DEL CAPACITADOR

Dominio del tema por parte del capacitador

Habilidad para escuchar y resolver inquietudes

Comunicacidn y manejo con los participantes

Empleo y calidad de las ayudas visuales

G |w e

Manejo del tiempo

B. EVALUACION DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

Describa con sus propias palabras las siguientes preguntas:

1. Preguntal

2. Pregunta 2

3. Pregunta 3

Version: | Cédigo: Fecha de Aprobacion: Aprobado por: Pagina Cargo Responsable:
1.0 F-TH-06 28 de octubre de 2019 Director Administrativo 1de1 Responsable del SGC
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Anexo P. Evaluacion de desempeiio

Cédigo: F-TH-07
. ~ Version 01
EVALUACION DE DESEMPENO Aprobado por: Director Administrativo
Responsable: Responsable del SGC
CONNOTAR Fecl‘:a de aprobaciF:"Jn: 2019-10-30
Nombre del Empleado: Cargo: |
Nombre Evaluador: Periodo Evaluado: | Fecha:
ASPECTOS A EVALUAR AUTOEVALUACION DIR PROYECTOS
A. Calidad y productividad 1 2 3 4 > 1 2 3 4 3
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1. Precision y calidad del trabajo realizado
2. Cantidad de trabajo completada
3. Organizacion del trabajo en tiempo y forma
4. Cuidado de equipos y/o materiales a su cargo
5. Capacidad de andlisis e interpretacién de datos
TOTAL PROMEDIO 0 0
i AUTOEVALUACION DIR PROYECTOS
B. Conocimiento
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1. Nivel de experiencia y conocimiento técnico para el
trabajo requerido
2. Uso y conocimiento de herramientas
3. Nivel de uso de las capacitaciones recibidas para
contribuir a su desempefo
4. Puede desempefiarse con poca o hinguna ayuda
5. Capacidad de ensefiar/entrenar a otros
TOTAL PROMEDIO 0 0
C. Compromiso AUTOEVALUACION DIR PROYECTOS
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1. Trabaja sin necesidad de supervision
2. Tiene una actitud de orientacién al logro
3. Acata las normas, procedimientos y reglamento
interno de la empresa
4. Es puntual con respecto al inicio de la jornada laboral
5. Sentido de pertenencia por la empresa
TOTAL PROMEDIO 0 0
A . AUTOEVALUACION DIR ADMINISTRATIVO
D. Iniciativa y/o liderazgo
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1. Cuando completa sus tareas, busca nuevas
asignaciones
2. Planeacion, organizacidén y competencia en el trabajo
3. Identifica errores y trabaja para arreglarlos
4. Motiva y ayuda a los demas
5. Sugiere mejoras para la eficiencia de los procesos y
de la empresa
TOTAL PROMEDIO 0 0
. . AUTOEVALUACION DIR ADMINISTRATIVO
E. Trabajo en equipo
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1. Promueve el trabajo en equipo
2. Coopera activamente en el equipo de trabajo
3. Actua con tolerancia y respeto hacia los demas
4. Tiene una actitud positiva hacia el trabajo
5. Mantiene una actitud abierta para aprendery
compartir experiencias
TOTAL PROMEDIO 0 0
DESEMPENO TOTAL 0 0
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PUNTAIJE MAXIMO

PUNTAIJE PROMEDIO

NIVEL ALCANZADO

125 125 100%
MALO BUENO EXCELENTE
El trabajador cumple
El trabajador no cumple parcialmente con los
0% con los resultados resultados requeridos y El trabajador alcanza de manera eficaz
. requeridos. Lleva a cabo las exigencias y eficiente los resultados esperados.
INTERPRETACION DE - L .
las tareas de manera principales del cargo. En Demuestra un dominio superior delas
RESULTADOS insatisfactoria, lo cual se algunas ocasiones logra competencias requeridas en todas las
puede relacionar con un demostrar el dominio de manifestaciones de su trabajo. Alcanza
59% dominio minimo de las las competencias logros significativos y aporta mejoras
competencias requeridas requeridas pues lleva a a los procesos.
para el cargo. cabo sus tareas en forma
aceptable.

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR

FIRMA DEL EVALUADOR

FIRMA DEL EMPLEADO
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Anexo Q. Pausas activas en la jornada laboral
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Anexo R. Plan operativo

CONNOTAR

Cédigo: F-DA-01

Version 01

P LAN O P E RATIVO Aprobado por: Director Administrativo

Responsable: Responsable del SGC

Fecha de aprobacién: 2019-09-23

DIAGNOSTICO/ESTRATEGIA

ACCIONES RESPONSABLE META

FECHA FECHA ESTADO OBSERVACION
INICIO FINAL

CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha de Aprobacion

Descripcion del Cambio

01

2019-09-23

Version Original
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Anexo S. Matriz de indicadores

MATRIZ DE INDICADORES

Codigo: F-DA-02

Version 01

Aprobado por: Director Administrativo

Responsable: Responsable del SGC

planeadas

actividades

planeadas en el mes) * 100%

Administrativa

CONNOTAR Fecha de aprobacion: 2019-11-05
. NOMBRE DEL FUENTE DE
N OBIJETIVO PROCESO SENTIDO [FRECUENCIA CALCULO META RESPONSABLE i
INDICADOR INFORMACION
. . . o . Plan de
Cumplimiento del L, Cumplimiento del (Cantidad de capacitaciones realizadas X L,
Gestion Talento . . . Asistente Capacitaciony
1 plan de plan de Subir Mensual |en el mes/ Cantidad de capacitaciones >75% . . .
. Humano . Administrativa Registro de
capacitaciones capacitaciones planeadas en el mes) * 100% > .
Asistencia
Medir el nivel de L, Medicién de (Empleados que obtienen nivel de . L,
N Gestion Talento N . . Director Evaluacién de
2 | desempefio de Desempefio Creciente | Semestral desempefio Excelente y Bueno / >90% . . R
Humano , Administrativo Desempefio
los empleados Laboral Numero total de empleados) * 100%
L X . Realizaciény
Disminuir el nivel L, L, (Empleados que no obtienen . o,
., Gestion Talento Rotacion de L L ) Director Renovacién de
3 | de Rotacién de Disminuir Anual renovacion de contrato / Numero total <20% o X
Humano Personal Administrativo Contratos
Personal de empleados) * 100%
Laborales
Medir la
. . (Numero de casos atendidos X
eficienciade la . Tiempo de Asistente Formato de
4 ., . Consultoria Aumentar| Mensual oportunamente / Numero de casos >90% . K .
solucién a Quejas respuesta . Administrativa |Quejasy Reclamos
remitidos) * 100%
y Reclamos
Cumplimiento de Cumplimiento de (Numero de actividades ejecutadas en Asistente Acta de reunion
5 | lasactividades Consultoria P Subir Mensual el mes / Numero de actividades > 85% y

Plan de Accién
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(E9

MATRIZ DE INDICADORES

Cédigo: F-DA-02

Version 01

Aprobado por: Director Administrativo

O O Responsable: Responsable del SGC
CONNOTAR Fecha de aprobacién: 2019-11-05
NOMBRE DEL FUENTE DE
N° OBIJETIVO PROCESO SENTIDO |[FRECUENCIA CALCULO META RESPONSABLE
INDICADOR INFORMACION
Numero de seguimientos registrados L
' Juicio valor
en el mes del afio en curso =2 Numero
6 Aumentar Mensual L. R de que se
de seguimientos realizados en el mes
~ . cumpla
del afio anterior
Medir el registro Numero de seguimientos registrados . )
L L . Juicio valor R Sistema Intranety
de seguimientos . Seguimientos en el afio en curso = Numero de Director
7 R Consultoria ) Aumentar Anual . N ~ de que se L R Base de Datos de
en laintranet por registrados seguimientos realizados en el afio Administrativo
. cumpla CONNOTAR
los consultores anterior
(Numero de seguimientos registrados
Mensual por un consultor en el periodo/
8 Aumentar - = 25%
o Anual Numero de seguimientos totales
registrados en el periodo) * 100%
Numero de llamadas atendidas en el o
~ Juicio valor
mes del afilo en curso = Numero de
9 Aumentar Mensual ) ~ de que se
Illamadas atendidas en el mes del afio
. cumpla
anterior
Medir el niUmero ) L
Numero de llamadas atendidas en el | Juicio valor .
de llamadas . Llamadas ~ Director Plataforma de
10 ) Consultoria R Aumentar Anual afio en curso = Numero de llamadas de que se L R
atendidas por los atendidas ) . ) Administrativo vozy
atendidas en el afio anterior cumpla
consultores
(Numero de Illamadas atendidas por un
Mensual consultor en el periodo/ Numero de
11 Aumentar P /! >25%
o Anual llamadas totales atendidas en el
periodo) * 100%
R ; Resultado de la encuesta de .
Aumentar el nivel Nivel de R . _ Juicio valor R Encuestas de
. L, . ; . R satisfaccidon del afio = Resultado de la Asistente . .
12 |de satisfaccién de Consultoria Satisfaccién del Subir Anual N . ~ de que se L. R Satisfacciéon al
) R encuesta de satisfaccién del afio Administrativa )
los clientes Cliente . cumpla Cliente
anterior
Cumplimiento de Cumplimiento de Formato de
las acciones de acciones de (Numero de acciones ejecutadas en el Director Acciones
13 mejora, Consultoria mejora, Subir Semestral semestre / Numero de acciones > 85% Administrativo Preventivas,
preventivasy preventivasy estipuladas en el semestre) * 100% Correctivas y de
correctivas correctivas Mejora Continua
Ci ion d
Medir la Cabtacion de Cantidad de Clientes Nuevos del Juicio valor Director Preauotn €
14 captacion de Getiéon Comercial P . Subir Semestral semestre = Cantidad de Clientes de que se L . rf)y_ec sy
) Nuevos Clientes . Administrativo | Seguimientos en
Clientes Nuevos Nuevos del semestre anterior cumpla

la Intranet

83




