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RESUMEN

El trabajo de investigacion se llevé a cabo en la Empresa de Aseo del Valle de
Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., el tema tratado es la Gestion del Talento Humano
en esta empresa.

El trabajo consistié en realizar tres encuestas cada una dirigida al cliente interno o
trabajador de la empresa, al cliente externo o usuario de la empresa y al comité
estratégico, para de esta manera proponer un plan estratégico que permita ofrecer
opciones de mejoramiento en mencionado sector de la empresa ASVALLE S.A.
E.S.P.

Se detectd que el cliente interno o trabajador tiene un alto grado de satisfaccion en
el area donde labora, pero existen deficiencias que necesitan ser evaluadas como
por ejemplo la falta de mecanismos de comunicacién, capacitaciéon del personal,
desconocimiento de la cultura corporativa como misién, visibn y principios
corporativos, situacion que puede considerarse como una amenaza
organizacional. En cuanto al cliente externo o usuario se encontrd total
satisfaccidén en el servicio recibido, por cuanto los ruteos son los necesarios para
cubrir las exigencias de los mismos, el trato con el personal es el adecuado, a
pesar de ser la Unica empresa de aseo del Valle de Sibundoy.

El comité estratégico fue evaluado mediante cinco estrategias las cuales fueron de
direccionamiento, de gerencia, de talento humano, del ambiente fisico y de
informacioén, en las que se encontré que se debe realizar un plan de mejoramiento
de calidad con indicadores de gestion, hace falta un codigo de ética, asi mismo se
debe adecuar mejor la planeacion del talento humano y fortalecer un plan de
manejo de desastres y emergencias. Finalmente es necesario un plan de analisis
periédico de informacién que permita detectar variaciones no esperadas y mejorar
los procesos de informacion.

Con base en los datos recolectados se plantea un plan estratégico que propone
reestructurar organizacionalmente las caracteristicas de gerencia, planteando
alternativas de mejoramiento; replantear, difundir y apropiarse de la cultura
corporativa de la empresa, mejorar las condiciones laborales del cliente interno en
la organizacién; Mejorar las condiciones de seguridad para casos de emergencia y
desastres y mejorar los procesos de la informacion en la empresa ASVALLE S.A.

Los ajustes institucionales planteados deben ser implementados de manera
integrada, ya que la Gestion del Talento Humano en una organizacién puede ser
mejorada si se trabaja de manera coordinada desde la planeacién, organizacién,
ejecucion y control de la misma.



ABSTRACT

This research paper was carried out in “La Empresa de Aseo del Valle de
Sibundoy, ASVALLE S.A. E.S.P.” located in the department of Putumayo,
Colombia. The basic topic of the research was: “GESTION DEL TALENTO
HUMANO”.

The development of the work consisted on applying three interviews directed to the
internal consumer or worker of the enterprise and to the external consumer as well
as the strategic Committee, in order to summit them a strategic plan which will give
them the chance to improve the services of the enterprise. We could realize that
the internal workers have a high degree of insatisfaction in the area where they
work, because there exist a lot of deffiencies which need to be studied, for
example, there is lack of ways communication, poor worker’s training, they don’t
know the corporative culture, like the mission, the vision and the corporative
principles, aspects that can be considered as an organizational menace.

Related to the external consumer, we could realize that they feel satisfied with the
service they are receiving because the service route are the ones they need, they
consider that the treatment with the employees is adequate, in spite of being the
only enterprise that they have in “El Valle de Sibundoy”.

The strategic committee was also evaluated through five different strategies, which
were one of directing, one of managing, one of human talent, another concerned
with the location and the last one about general information. The results of this
evaluation led us to conclude that it is necessary to develop an improving plan in
terms of the quality, create an ethic code, improve the human talent itself and to
establish a strong plan to deal with disasters and emergencies; and finally, we
consider that it is necessary to create a periodical plan of analysis which let the
people who work there detect unexpected changes and to improve the information.

Basing on the collected data we propose an strategic plan to restructure the
directing characteristics, define improving choices, restate, publish and take lots of
advantages of the corporative culture, improve the labour conditions of the internal
workers, improve the security conditions in case of emergencies and disasters and
to improve the way of communication among the people who work there, in
ASVALLE S.A. E.S.P.

The institutional adjustments that have been proposed here, should be carried out
in an integral way, because the goals of the Human Talents could be improved,
only if we work in a coordinated way, taking into account the planning, the
organization, execution and control of that office as well.



INTRODUCCION

El talento humano, su nivel de satisfaccion, experiencia, compromiso vy
pertenencia a la organizacion representa un elemento fundamental y base de la
cultura organizativa de una empresa, es por esta razon que se ha emprendido el
estudio denominado Gestion del talento humano en la Empresa de Aseo del
Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., cuyo proposito central es evaluar
operacionalmente la administracién del talento humano de mencionada empresa.

Para la consecucion del objetivo, la investigacién detect6 el grado de satisfaccion
del cliente interno o trabajador de la empresa y del cliente externo o usuario de la
empresa, evalud, por otra parte, la gestibn administrativa del talento humano
mediante una matriz que fue diligenciada por un comité estratégico conformado
para tal fin y con base en los resultados obtenidos se propone un plan estratégico
que permitira ofrecer algunas opciones de mejoramiento.

Desde el punto de vista metodolégico, el estudio pertenece a las investigaciones
cuantitativas porque evalud las variables: satisfaccion del cliente interno y externo
y la gestién administrativa del talento humano mediante mediciones porcentuales.
Para efectos de la recoleccion de la informacién se realiz6é una encuesta dirigida al
cliente externo o usuario de la empresa, otra dirigida al cliente interno o trabajador
de la misma y el comité estratégico diligencié una matriz que permitié efectuar la
auditoria operacional de la gestién de personal.

El presente informe de investigacion esta estructurado mediante seis capitulos asi:
el primero se ocupa de la definiciéon, descripcion y formulaciéon del problema,
planteamiento de los objetivos, justificacidn de la investigacion y formulacion del
marco de referencia del estudio. El segundo se ocupa del planteamiento de los
lineamientos metodolégicos del trabajo de investigacion. El tercero es la
presentacion y andlisis de resultados. El cuarto propone un plan estratégico para
la gestién del talento humano. Finalmente el quinto y sexto presentan las
conclusiones y recomendaciones del estudio, respectivamente.
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1. EL PROBLEMA
1.1 TiTULO

“GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA EMPRESA DE ASEO DEL VALLE
DE SIBUNDOY ASVALLE S.A. E.S.P.”

1.2 TEMA
Gestién del Talento Humano GTH.
1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El estudio tiene como propésito fundamental la evaluacién de la Gestién del
Talento Humano GTH., en la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy a partir de
un diagndéstico dirigido al cliente externo o usuario para determinar su satisfaccion
por los servicios recibidos y la evaluacién operacional del cliente interno o
trabajador de la empresa que permita detectar sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, teniendo en cuenta que hasta el momento no se ha
efectuado dicha evaluacion estipulada en la Ley 689 de 2001 que exige en el
Articulo 49, la responsabilidad de efectuar un control interno en cada una de las
dependencias en las empresas publicas domiciliarias, responsabilidad delegada a
la gerencia de cada empresa.

La empresa de Aseo ASVALLE S.A. E.S.P., es una entidad publica que aunque
sus estados financieros pueden considerarse sélidos, tiene una debilidad en la
gestién del talento humano, evidenciada en al falta de pertenencia, falta de
compenetracion entre funcionarios, deficientes mecanismos de comunicacion,
aparicion de conflictos que no se resuelven de manera favorable. Este fenomeno
puede tener diversas causas como por ejemplo la ausencia de estabilidad laboral
que trae consigo la politizacién de los puestos de trabajo, ademas en la empresa
se observan claramente dos area de desemperio: la administrativa y la técnica, la
relacion que existe entre las dos no es la mas cordial y sincera. Ademas el
esfuerzo que se hace para motivar al personal por parte de la organizacion es
minimo, situacién que amerita un control operacional sobre la gestibn en mencién
con el propédsito de disefar un plan estratégico que permita subsanar las
deficiencias encontradas.

Por otra parte, el clima organizacional interno adolece de adecuados mecanismos

de comunicacion, situacion que se ve reflejada en una mala prestacion del servicio
como se puede observar por las opiniones de los usuarios.

16



1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el estado actual de la Gestion del Talento Humano en la Empresa de
Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.?

1.5 JUSTIFICACION

El talento humano en una organizacion esta determinado cuantitativamente por el
conjunto de los individuos que ocupan los diferentes niveles de su estructura
organizacional y cualitativamente por el conjunto de sus conocimientos,
habilidades, salud fisica y mental, su ideologia y motivaciones. El capital financiero
y los demas talentos materiales poco significan estando ausente el talento humano
calificado y satisfecho, presto a emplear su fuerza de trabajo para producir
utilidades que sean las que se espera en toda empresa.

En cuanto al manejo del Talento Humano este se ha basado en la empresa
publica, en disciplinas rigidas que en lugar de proporcionar un clima
organizacional adecuado, estan generando grandes barreras las cuales crean
pugnas al interior de la empresa, la participacion del personal en la toma de
decisiones es muy limitada, pues el nivel de gerencia es el que impone politicas
que tienen obligatoriamente que cumplir los funcionarios de menor rango, este es
el caso de la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.

Todo lo anterior amerita una atencion inmediata, en razon que el clima de trabajo y
la gestiébn administrativa del Talento Humano son determinantes en la eficiencia
del desarrollo empresarial, su nivel educativo, experiencia, compromiso y
pertenencia a la organizacion representa un elemento fundamental en la cultura
empresarial. La satisfaccién personal de cada individuo en la empresa, su
reconocimiento como ser humano, el respeto por su dignidad, la remuneracién
equitativa, los mecanismos de participacion, las oportunidades de desarrollo, la
evaluacion justa, son componentes no solo del clima organizacional, sino de la
cultura de la empresa.

El estudio planteado tiene importancia porque pretende mejorar la Gestion del
Talento Humano en beneficio de la productividad y competitividad de la Empresa,
es unico porque hasta el momento no se han emprendido trabajos en este sentido
al interior de la organizacion.

Adquiere trascendencia en la medida en que el plan estratégico de mejoramiento,
redundara en beneficio de las relaciones de los trabajadores y el fortalecimiento de
la empresa, es factible su desarrollo porque hay facilidad para el acceso de la
informacién.

El trabajo investigativo aportar4d mayor eficiencia en los servicios prestados a los
usuarios, esto se vera reflejado en una labor mancomunada de los operarios y
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deméas funcionarios quienes se esforzaran por alcanzar los objetivos
empresariales. Por otra parte, el cambio que se pretende alcanzar en cuanto al
mejoramiento de la gestion administrativa del Talento Humano, cuenta con el
respaldo de la direccion de la Empresa.

Finalmente, la investigacion reporta utilidad practica a la entidad, en el sentido de
gue solucionara un problema administrativo que se ha observado a lo largo de los
ultimos anos, tiene utilidad tedrica porque plantea un plan estratégico y una
informacién que puede ser retomada por otros estudios que complementen la
actual investigacion.

1.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.6.1 Objetivo general. Evaluar la Gestion del Talento Humano GTH., en la
Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., para proponer un
plan estratégico que permita mejorar la situacién actual de la empresa en esta
area.

1.6.2 Objetivos especificos:

» Determinar, a través de una Auditoria Operacional, la Gestion del Talento
Humano en la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.

= |dentificar el grado de satisfaccion del cliente externo o usuario de la Empresa
de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., frente a los servicios
recibidos.

= Reconocer el grado de satisfaccién del cliente interno o trabajador frente a la
Gestién del Talento Humano de la Empresa objeto del presente estudio.

= Proponer un Plan estratégico que permita mejorar la Gestibn del Talento
Humano en la empresa estudiada.

1.7 COBERTURA DEL ESTUDIO

1.7.1 Delimitacion temporal. El estudio se desarrollé durante los meses de
enero a octubre de 2008.

1.7.2 Delimitacion espacial. El estudio se efectu6 en el Departamento del
Putumayo, concretamente en los Municipios que conforman el Valle de Sibundoy,
como son Santiago, San Francisco, Colon y Sibundoy.

1.7.3 Delimitacidon conceptual. La investigacion evalu6 la satisfaccion del cliente

interno y externo de la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy, ASVALLE S.A.
E.S.P. y desarrollara una auditoria operacional de la Gestién del Talento Humano.
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1.7.4 Operacionalizacion de variables:

Cuadro 1. Operacionalizacion de variables:

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS FUENTE
Evaluacién de la | Satisfaccion del Misién de la Empresa ¢, Conoce la Misién de la | Encuesta dirigida al
gestion cliente interno empresa? cliente interno o
administrativa  del Vision de la Empresa ¢ Conoce la Vision de la | trabajador

Talento Humano

Principios corporativos
Valores institucionales
Manual de funciones
Manual de
procedimientos
Motivacion para el
desemperio
Mecanismos de
comunicacion
Capacitacion

Gestion administrativa

Resolucién de
conflictos

Sugerencias

empresa?

¢, Conoce los principios
corporativos?

¢ Conoce los valores
institucionales?

¢, Conoce el manual de
funciones?

¢ Conoce el manual de
procedimientos?

La motivaciéon puede
considerarse: E, B, R, M
Los mecanismos de
comunicacion son E, B,
R, M.

El proceso de
capacitacion puede
considerarse E, B, R, M.
La gestién
administrativa es E, B,
R, M.

Los procesos para la
resolucion de conflictos
es: E, B, R, M.

Qué sugerencias
plantea para mejorar el
clima organizacional




VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

FUENTE

Satisfaccion
cliente externo

del

Calidad del servicio
Puntualidad
Facturacién

Aseo

Seguridad mecanica
Paciencia del operario
Anuncio del ruteo
Recoleccion
desechos

Numero de ruteos

Numero de operarios

Sugerencias

de

El servicio que presta la
empresa es E, B, R, M.
La puntualidad en los
ruteos es: E, B. R, M.

La facturacion
corresponde al servicio
recibido Si__ No
El aseo del vehiculo
recolector es: E, B, R, M.
La seguridad mecanica
del vehiculo es: E, B, R,
M.

Los operarios son
pacientes en su trabajo
Si_ No__

El anuncio del ruteo es
oportuno:Si_ No_
La recoleccion de
desechos es: E, B, R, M.
El nimero de ruteos a la
semana es suficiente
Si_ No_

El ndmero de operarios
es suficiente Si

No_

Qué sugerencias plantea
para mejorar el servicio?

Encuesta dirigida al
cliente externo o
usuario




VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS FUENTE
Gestion ¢ QOrganizacion Caracteristicas de |* Las caracteristicas de | Matriz de
administrativa del organizacion en la organizaciéon son: E, B, | evaluacion. Ver
talento humano e Direccidn empresa R, M. Anexo C.

e Planeacion Caracteristicas de |e Las caracteristicas de
direccién de la empresa direccién son: E, B, R, M
e Control

Caracteristicas de
planeacion

Caracteristicas de
control

Personal

Direccién

e Las caracteristicas de
planeacion son: E, B, R,
M.

e Las caracteristicas de
control son: E, B, R, M.

e |as caracteristicas del
personal son: e, B, R, M.

e Las caracteristicas de
Direccion son: E, B, R, M.

Fuente. Este estudio




1.8 MARCO DE REFERENCIA

1.8.1 Marco contextual. “El Valle de Sibundoy se encuentra ubicado al Noroeste
del Departamento del Putumayo, en la zona del llamado Alto Putumayo y cubre

una extension aproximada de 52.500 hectareas”.'

El valle esta conformado por las ciudades de Santiago, fundado por
los conquistadores del Valle de Sibundoy Don Juan de Ampudia y
Don Pedro de Anasco en 1530. Fue creado como municipio mediante
Decreto No. 698 de noviembre 5 de 1953, por el Gobernador de
Narifio, su poblacion en el 2007 es de 12.998 habitantes. Colén,
creada mediante Ley 51 del 18 de noviembre de 1911, fundacion que
fue ejecutada por el Padre Fray Fidel de Monclar el 10 de mayo de
1916, Col6bn como nuevo municipio del Putumayo fue creado
mediante Decreto Nacional No. 2830 del 7 de Diciembre de 1989 y
tiene una poblacién proyectada por el DANE de 5.772 habitantes.
Sibundoy, descubierta por Juan de Ampudia, Pedro de Afasco y
Hernando Cepeda en febrero 15 de 1535. Sibundoy se encuentra
ubicado al noroccidente del Putumayo a 1°12’12” de latitud norte y a
67°51’15” al occidente del meridiano de Greenwich con una
poblacion proyectada de 15.105 habitantes. San Francisco, Fray
Lorenzo de Pupiales el dia 5 de junio de 1905 con un grupo de 75
personas levantaron el acta, la Cruz y la Bandera de Colombia dando
asi inicio a la fundacion de la Ciudad de San Francisco, se encuentra
ubicada a 1211’ latitud norte y 7792’ oeste, limitando al norte con el
Municipio de Sibundoy y el Departamento de Narifio, al sur con el
Municipio de Mocoa y Villa Garzén, al oriente con el Municipio de
Mocoa y al occidente con el Municipio de Sibundoy, su poblacion
proyectada es de 15.105. Para una poblacién total del Valle de
Sibundoy de 42.264 habitantes.?

1.8.2 Antecedentes. A comienzos del afio 2001, se diseiid una propuesta de
reestructuracién de la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A.
E.S.P., cuyo objetivo estuvo centrado en la reorganizacién de la empresa con
miras al mejoramiento de la productividad de la misma. La propuesta contemplé
un diagnéstico en el que se detectaron como fortalezas los valores corporativos,
los procesos operativos y la eficiencia del area técnica, ademas se observaron
como debilidades la obsolencia de algunos equipos, la deficiente administracion
anterior y el desconocimiento de la empresa en el area administrativo y financiera.

' CORPORACION AUTONOMA DEL PUTUMAYO — CAP. Generalidades sobre uso y Cobertura de
la Tierra en el Departamento del Putumayo, Mocoa: CORPORACION AUTONOMA DEL
PUTUMAYO 1998. p. 83

2 DEPARTAMENTO NACIONAL DE ESTADISITCA. DANE. Poblacién Proyectada 2004, Mocoa:
1998.
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En lo concerniente al talento humano, la informacion recolectada en el estudio
propuesto plantea que las funciones y responsabilidades de las directivas y demas
funcionarios no se definen claramente ya que existe un precario manual de
funciones y no existe un manual de procedimientos.

Como debilidad prioritaria al interior de la empresa esta la falta de estabilidad
laboral de los funcionarios. “Un aspecto inquietante en la empresa es la falta de
compromiso por parte de los empleados que en ella laboran, por cuanto no existe
una estabilidad laboral, esto ultimo debido a que la mayoria de acciones de la
empresa estan en poder del Estado.” En cuanto al manejo de Talento Humano
se alcanza a detectar un ambiente laboral tenso que en nada favorece la eficiencia
en el servicio, parece ser esta la debilidad mas acentuada. “Existe una disciplina
rigida que en lugar de proporcionar un clima organizacional adecuado, esta
generando barreras y pugnas en el interior de la empresa... la participacion del
personal en la toma de decisiones es muy limitada™ La propuesta plantea como
alternativas de solucién al problema observado en la gestion del talento humano,
las siguientes:

“‘“Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la empresa.
Incrementar la responsabilidad individual y grupal. Incrementar la apertura de las
comunicaciones en todos los niveles de la estructura organizacional. Incrementar
el nivel de entusiasmo y satisfaccién en la empresa. Propiciar la discusion de
problemas y soluciones al interior de la empresa y con participaciéon del talento
humano™ Pero desafortunadamente no existen estrategias concretas con sus
respectivos indicadores de Gestion que se encargue de operativizar las
propuestas de solucion.

Con base en los antecedentes anteriores, el presente estudio pretende dar
continuidad a la propuesta y plantear soluciones a la administracién del Talento
Humano en la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.

1.8.3 Marco tedrico. El presente estudio tiene las siguientes bases tedricas:

1.8.3.1 Diagnodstico operacional. Es un proceso de evaluacién objetiva,
constructiva, sistematica y profesional de todas las actividades relacionadas con la
gestiébn de una organizacion, con el fin de determinar el grado de eficiencia,
eficacia, equidad y economia con que son manejados los talentos, la adecuacién y
la fiabilidad de los sistemas de informacién y control.

3 ASVALLE. Propuesta de Reorganizacién, Sibundoy: 2001. P4g. 4
* Ibid.., Pag. 6

® Ibid..,Pag. 8
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Por las caracteristicas del Diagnéstico Operacional, este requiere de un equipo
humano multidisciplinario, el auditor operacional que dirija o participe debera
cuidar que los conocimientos propios y los de los demas profesionales garanticen
un trabajo de calidad.

1.8.3.2 Propositos del diagnostico operacional. El auditor operacional facilita
el diagnéstico de multiples fallas, dando pie a la participacién de especialistas, que
puede ser el mismo investigador u otro profesional, que promoveran las
soluciones. Los objetivos de la Auditoria Operacional, entre otros, son los
siguientes:

= “Detectar problemas y proporcionar bases para solucionarlos.

» Prever obstaculos a la eficiencia.

= Dar recomendaciones para simplificar el trabajo.

= Informar sobre el incumplimiento de planes y programas™®
= Por otra parte, la Auditoria Operacional permite:

= “Brindar seguridad a los gerentes de los diversos niveles y a la Junta Directiva
sobre:

v' Evaluaciones al desempefio de las operaciones en relacidon con los
objetivos propuestos.

v' Seguridad que los planes, se conozcan en todos los niveles.
Informacion objetiva sobre como se llevan a cabo los planes y politicas de las
areas de operaciones y las oportunidades para mejorar eficiencia, eficacia,
equidad y economia.

Informacion sobre debilidades en los controles de las operaciones.

Calidad de la informacion sobre las operaciones como base de apoyo para tomar
decisiones”.’

1.8.3.3 Campo de aplicacion del diagnostico operacional. En este sentido, no
pueden aplicarse leyes fijas que determinen cuando debe practicarse una

® AMARILLO, Edgar W. Auditoria Administrativa y Operacional, Universidad Mariana Instituto de
Formacién Avanzada IFA, Pasto: 2003. Pag. 5

" Ibid., Pag. 4.
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Auditoria Operacional, se puede nombrar aquellas que habitualmente los
administradores de las entidades, los auditores internos y los consultores han
determinado como las mas usuales:

» Para aportar recomendaciones que resuelvan un problema conocido.

» Cuando se tienen indicadores de ineficiencias o para el sano crecimiento de las
entidades.

= Para contar con un respaldo para la prevencion de ineficiencias.

La Auditoria puede realizarse en cualquier época o con cualquier frecuencia, lo
recomendable es que se practique periddicamente, a fin de que rinda sus mejores
frutos, puede prepararse un programa ciclico de revisiones, manteniéndose un
examen permanente de aquellas operaciones que requieran especial atencion del
monto de talentos invertidos en ellas o por su importancia relativa.

1.8.3.4 Operaciones. En el campo de la Auditoria Operacional se entiende como
operacion el conjunto de actividades orientadas al logro de un fin u objetivo
particular dentro de la empresa, tales como vender, comprar, producir, etc.

En el campo de la Auditoria Operacional, las operaciones que realiza la empresa
deben considerarse de manera integral, independientemente de que en la mayoria
de los casos la ejecucién de una operacidn en particular esté asignada a varios
departamentos, oficinas, secciones o dependencias.

Con base en lo anterior, el talento humano, serd estudiado en todas sus etapas,
desde el reclutamiento hasta la administracién de salarios y sueldos, desde el
punto vista economico, de rentabilidad como en la gestién y administracién del
Talento Humano.

Con el fin de disponer de un marco de referencia mas concreto de la aplicacion de
la Auditoria Operacional, a continuacion se mencionan los principales campos de
aplicacion:

“Comercializacion: comprende la investigacion de mercados, ventas, publicidad,
distribucion. Compras produccién: compras, programas y control de la produccion,
almacenaje y mantenimiento, administracion de inventarios. Talentos Humanos:
reclutamiento y seleccién, capacitacion y desarrollo, administraciéon de sueldos y
salarios. Finanzas: administracion del efectivo, de inversiones de capital,
otorgamiento de crédito, obtencion de financiamiento, cobranzas. Sistemas:
organizacién y métodos, procesamiento electrénico de datos™

® Ibid., Pag. 5
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1.8.3.5 Procesamiento del diagnéstico operacional. Independientemente de
cualquier metodologia, este tipo de evaluacion es una busqueda constante de
oportunidades para aumentar eficiencia en los controles operacionales. El método
es fundamental pues permite ordenar sistematicamente la obtencién de
resultados. Se puede sugerir la utilizacién de la siguiente secuencia metodoldgica:

Establecer los objetivos del trabajo, desarrollar un plan estratégico,
evaluacion y desarrollo del control interno, identificacion vy
familiarizacién con las areas de trabajo, investigacion y andlisis de
las areas a diagnosticar, diagnostico obtenido a través de los
hallazgos y finalmente la comunicacion de los resultados objeto del
trabajo.’

1.8.3.6 Diagndstico operacional y talento humano. El talento humano en una
empresa estd integrado cuantitativamente por el conjunto de los individuos que
ocupan los diferentes niveles de estructura organizacional, y cualitativamente por
el conjunto de sus conocimientos, habilidades, salud fisica y mental, su ideologia y
sus motivaciones. El inventario de Talentos Humanos con que cuenta la empresa
garantiza o pone en peligro su futuro desarrollo. El capital financiero y los demas
talentos materiales poco significan estando ausentes los Talentos Humanos,
necesarios para producir la riqgueza que se espera de toda empresa.

La administracion de Talento Humano esta encaminada hacia la necesidad de
contar con el numero de personas adecuadamente calificadas para lograr
eficientemente las metas de la empresa. Operacionalmente, esta practica ha
recibido distintos nombres: administracion de personal, relaciones industriales o
simplemente talento humano, en cualquier caso evalla la eficiencia y eficacia del
Talento Humano.

1.8.3.7 La administracién del talento humano. La constituye el conjunto de
actividades encaminadas a planear y reclutar el personal necesario para las
empresas, establecer las bases de remuneracién, manejar con efectividad las
relaciones entre empresa y empleado, entrenar y desarrollar al personal y cuidar
que este cuente con los servicios requeridos.

La administracion de Talentos Humanos debe contemplar: Contratacién y retiro de
personal, administracibn de sueldos y salarios, relaciones industriales o
mejoramiento de las comunicaciones, organizacion, capacitacién y desarrollo,
servicios basicos al trabajador y vigilancia del régimen legal.

= ¢Qué es la cultura organizacional? Dentro de la denominada Planeacion
Estratégica, la cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias y
principios fundamentales, son el cimiento del sistema gerencial de la

? Ibid., Pag. 6
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organizacion a través de estos se operacionaliza la mision, vision, principios
corporativos y politicas de la Empresa.

Es decir, la cultura de una Institucion es la manera como las organizaciones
hacen las cosas, cémo establecen prioridades y dan importancia a las
diferentes tareas empresariales, ademas de incluir lo que es mas importante
para la empresa. “Asi mismo, la cultura es la manera, cémo los gerentes
resuelven las estrategias planteadas”°

= Componentes basicos de una estructura organizacional de una empresa:
la cultura o estructura organizacional de una empresa estd compuesta por: las
caracteristicas de Direccionamiento, Caracteristicas de Gerencia, Gerencia de
los Talentos Humanos, Gerencia del Ambiente Fisico y Gerencia de la
Informacion. Estos cinco componentes se integran para dar paso a una
estructura organizacional bien definida con una clara misién y vision
empresarial. Las caracteristicas de cada uno de estos componentes son las
siguientes:

» Caracteristicas de direccionamiento: las organizaciones para crecer,
generar utilidades y permanecer en el mercado deben tener claro hacia dénde
van, es decir haber definido su direccionamiento estratégico. Este, lo integran
los principios corporativos, la misién y la vision de la organizacion.

= Los principios corporativos: son el conjunto de valores, creencias, normas
que regulan aspectos que son importantes para la organizacién y que deben
ser compartidos por todos, por tanto constituyen la norma de vida corporativa y
el soporte de la cultura organizacional. “Toda organizacion implicita o
explicitamente tiene un conjunto de principios corporativos. No existen
organizaciones neutras, sin principios y valores. Por ello en un proceso de
planeacion estratégica, estos deben ser analizados, ajustados o redefinidos y
luego divulgados como parte del proceso”™"’

= Mision: es la formulacién de los propésitos de una organizacion que la
distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus
productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos
principios. En términos generales, la mision responde a las siguientes
preguntas: para qué existe la organizacién, cuadl es su negocio, cuales son sus
objetivos, cuales sus clientes, cudles sus prioridades, cudl su responsabilidad y
derechos frente a sus colaboradores y cudl su responsabilidad social.

' SISTEMA DE MEDICION DE GESTION. SIMEG. Gerencia Estratégica, Planeacion y Gestion.
Bogota, D.C., 2000, Pag. 105

" SERNA GOMEZ, Humberto. Guias para el diagnéstico estratégico. CEP. Biblioteca Luis Angel
Arango, Santafé de Bogota D.C., Pag. 48
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Vision: la vision corporativa es un conjunto de ideas que proveen el marco de
referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. La vision no se
expresa en términos numeéricos, esta sefala el rumbo, da direccién, es la
cadena o el lazo que une en las empresas el presente con el futuro.

Caracteristicas de gerencia: la alta gerencia apoya la monitorizaciéon y
mejoramiento de calidad mediante la interaccibn y acompanamiento vy
reconocimiento a grupos de trabajo, asi como la remocion de obstaculos al
mejoramiento.

En la evaluacion de calidad de direccionamiento gerencial se tienen
establecidos indicadores construidos con las areas de manera priorizada por el
riesgo, el volumen, su incidencia sobre factores claves de calidad y de su
medicion, se desarrollan procesos de mejoramiento que son compartidos y
monitorizado permanentemente.

El direccionamiento gerencial en una estructura organizacional debe contener
al menos un analisis estratégico que contenga una lectura del entorno, la voz
del cliente interno, un proceso sistematico para replantear valores, unos lideres
comprometidos con la organizacion, los procesos para evaluar la organizacion,
los procesos de asesoria a la junta directiva, procesos de educacién
continuada para la junta directiva y obviamente un plan de mejoramiento de la
calidad.

Gerencia del ambiente fisico: la gerencia del ambiente fisico se ve reflejada
en una serie de politicas y procesos que administren los talentos fisicos, su
mantenimiento, seguridad y preparacion para desastres o emergencias. Un
plan gerencial del ambiente fisico debe contener al menos: procesos para
identificar y responder las necesidades relacionadas con el ambiente fisico
generadas de los procesos de atenciéon de los clientes internos y externos,
procesos de prevencion y control de eventualidades, procesos para el manejo
seguro del ambiente fisico, procesos para el manejo de desechos y un plan
para casos de emergencia y desastres internos y externos.

Gerencia de la informacion: el flujo de informaciéon es la base de éxito
empresarial, ella permite el contacto directo de los clientes internos, de ellos
con los externos, el manejo y resolucion de conflictos, el fortalecimiento de las
actitudes positivas, la actualizacién de datos de productividad, etc. Un plan de
gerencia de la informaciéon debe contener al menos: una identificacion de
necesidades al interior de la organizacion en cuanto a captura de datos,
analisis de la informacion, transmision de la informacién, uso de tecnologia,
almacenamiento, conservacion y depuracién de la informacion.

Gerencia del talento humano: el talento humano, su nivel educativo, su
experiencia, compromiso y pertenencia a la organizacion representa un
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elemento fundamental de la cultura organizacional. La satisfaccion personal de
cada individuo en la organizacidén, su reconocimiento como ser humano, el
respeto por su dignidad, la remuneracion equitativa, el reconocimiento o las
oportunidades de desarrollo, el trabajo en equipo y la evaluacion justa, son
componentes no solo del clima organizacional sino de la cultura empresarial.
La gerencia del talento humano debe contemplar al menos: procesos para
identificar y responder a las necesidades identificadas de los clientes internos
de la institucion, procesos de planeacion del talento humano, procesos para
garantizar que el personal de la institucién profesional y no profesional tenga
suficiente calificacion y competencias para el trabajo a desarrollar, un sistema
de identificacién de necesidades de educacién continuada. A continuacién se
describen algunas caracteristicas propias de la administracion del Talento
Humano.

1.8.3.8 La gestion y el talento humano. Los investigadores del talento humano
estan de acuerdo que existen funciones técnicas que todos los gestores realizan
como proceso gerencial administrativo en general:  prevision, planificacion,
organizacioén, coordinacién, ejecucion, direccién, control y evaluacion, ademas de
las funciones no menos técnicas que son las de gestién como liderar, capacitar,
comunicar, informar, motivar, integrar, incentivar y proteger.

Una de las tareas mas importantes es la guia, orientacién y desarrollo del talento
humano como fuente Unica y sustantiva de la estrategia empresarial.

Los conceptos y las técnicas de la direccion de personal son fundamentales para
gestionar el talento humano en una empresa, funciones como el reclutamiento,
seleccion, induccion, integracion y adaptacion, contratacion, administracion de
sueldos, capacitacion, desarrollo de carrera, compensaciones, seguridad e higiene
laboral, ergonomia, gerontologia, deben ser tenidas en cuenta, para apoyar el
desarrollo del talento individual y colectivo de la empresa.

1.8.3.9 Importancia del talento humano. ;Por qué es importante el talento
humano en la empresa? La pregunta es sencilla responderla enlistando algunas
razones como:

= Es el factor principal de la creatividad.

= Es el motor de rendimiento de los demas talentos.
» Es el promotor de innovadas iniciativas.

» Es el duefio de ideas e ideales.

= Es el actor numero uno del desarrollo empresarial.
= Es el impulso de la participacion y colaboracién.

= Es el agente del compromiso consciente.

Pero a cambio se ha dicho que el capital econémico es el cuello de botella de una
empresa, quiza no lo sea, el talento humano es ese cuello de botella, porque la
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incapacidad empresarial esta reflejada en la pésima y antitécnica seleccién de
personal y no saber como mantener una efectiva fuerza de trabajo lo que crea los
problemas y limitaciones. No hay un proyecto importante que respaldado por
buenas ideas, vigor y entusiasmo haya fracasado, pero si hay empresas que se
han quebrado por no contar con personal talentoso, inteligente y propositivo.

1.8.3.10 El Talento humano y el cambio. Las modernas situaciones econémicas
en que esta sumido el mundo: globalizacién, internacionalizacion,
multinacionalismo, tecnologia de punta, de administracion, paralisis productiva,
competitividad, desarrollo de comunicaciones e informacién, mercados mas
amplios, clientes mas exigentes, sistemas caducos de produccién, falta de apoyo
al mundo empresarial, dicotomia entre trabajo y rentabilidad, han activado una
sola decisién cambiar o morir.

Teniendo en cuenta lo dicho, el talento humano ha de preveer que la sentencia del
mundo empresarial es competir, trabajar, rendir y competir, no hay otra alternativa.
Lo contrario sera pagar tributo a la desocupacién, al desempleo, a la pobreza y a
la miseria.

Sino para qué esta hecho el ser humano, cual es su destino final, pues es el
trabajo, pero un trabajo talentoso, inteligente, comprometido y participativo para
lograr conservar la fuente de ingreso familiar, el trabajo y la dignidad humana.
Ningun trabajo es indigno, todo por el contrario califica y engrandece al ser
humano. El trabajo es vida y salud.

Pero los cambios que debe implementarse para enfrentar la modernidad no es
otra que buscar desarrollar el talento humano y, contar con un inmenso porcentaje
de su capacidad para acciones creativas, ingeniosas y distintas, tener la
posibilidad de estar en el mercado que es la razdén de la existencia de las
empresas.

No cambiar y hacer las cosas como siempre, sera para obtener los resultados de
siempre. Se dice que los trabajadores hacen dos cosas: lo que saben y lo méas
facil, pero nunca intenta hacer algo nuevo, algo diferente porque tiene temor a
fallar a equivocarse y consideramos que es indispensable poner en juego el
talento para hacer productos diferentes, nuevos y de calidad que satisfaga el
interés del cliente.

Dirigir el cambio requiere de trabajadores participativos no de palabra sino de
accion consciente y talentosa, es decir comprometidos. Es por esta situacién que
muchas empresas han sobrevivido y con frecuencia se han enriquecido vy
contribuido al desarrollo de su pais porque se han convencido de que los cambios
provienen del compromiso personal.
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1.8.3.11 El Talento humano y el éxito. El éxito ha de ser divulgado y entendido
no como fin sino como medio, si somos capaces de trabajar exitosamente todos
los dias la empresa y su personal seran exitosos. Si esperamos que llegue al final
del ejercicio econémico para evaluarlo, lo mas probable es que hayamos perdido
energia y tiempo.

Si alguien desea ser grande debe hacer cosas grandes, si desea ser importante
debe hacer cosas importantes. Esta es la regla de oro del éxito.

La gente siempre esta tras el éxito, lo buscan afanosamente, pero no encuentran
quien les oriente y les guie hacia esa aspiracion. Entonces directores de talentos
humanos talentosos han comprendido que las maquinas no generan ideas, que no
solucionan problemas, ni consiguen oportunidades.

Todo ser humano busca ascender pero atras debe haber alguien que lo anime,
que lo ayude, que lo oriente y ese es el encargado de la gerencia de talentos
humanos.

Es mas, las herramientas, los equipos y el dinero no hacen huelgas, ni reclaman,
ni felicitan, ni reconocen la gestion de los ejecutivos. Es el ser humano trabajador
qgue reconocera la capacidad, la competitividad y solvencia de quien lo dirige y
orienta positivamente a su desarrollo y de la empresa. Los problemas humanos
estan en los hechos de que descuidamos la atencién al talento intelectivo, talento
que por su condicion ve, oye, siente, percibe, atiende, entiende, analiza, critica,
explica, se comunica y hay jefaturas que en su quemimportismo olimpico dejan
estas situaciones al azar.

Solo la gente talentosa y pensante hace la diferencia en toda empresa, siempre la
gente preparada y dispuesta intelectualmente se compromete y entiende el gran
reto del trabajo y el rendimiento. Los trabajadores talentosos son diferentes,
hacen la diferencia. Es como en la actividad cinematografica los que volveran a
ser contratados para otras peliculas seran los artistas destacados, talentosos, es
decir, los que cumplieron bien su papel, los que no se desempefaron asi, gracias,
cobraran por el sencillo trabajo que hicieron, pero no volveran. Y no trascenderan.

Si usted senor gerente, trabajador o empleado quiere trascender en su actividad
realice su trabajo talentosamente y por usted mismo no porque nadie le ordene, le
mande o por que hay jefes que lo esta controlando, desempéfiese en conciencia y
con efectividad que es lo que en definitiva serd reconocido, trabaje sin
desconcentrarse y pensando en el bien comun.

Los cambios y el éxito vendran del talento sin duda. No existe persona o empresa
exitosas que no lo haya fomentado o desarrollado. Donde hay éxito hay talento.
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1.8.3.12 Perfil del profesional en administracion del talento humano. El
administrador del talento humano debe poseer las siguientes caracteristicas:

= Conocimientos: generales de administracion, especificas funciones,
comportamiento, organizacion, Globalizacion — Competitividad, tecnologia
Innovacion, productividad, idiomas, cultural global

= Habilidades: liderazgo, organizacional, trabajo equipo, desarrollo humano,
autoconciencia, reracionamiento, dominio personal, vision prospectiva, pro- Activo
Emprendedor, carisma — Empatia, comunicacién dialogo, sensibilidad estética,
disciplina armonia, negociacién de conflictos, solucién de problemas.

= Actitudes o valores: ética Moral, principios elevados, responsabilidad social,
rectitud honradez, integridad y coherencia calidad de vida, bienestar, respeto
tolerancia, lealtad — confianza, servicio social y laboral, convivencia comprension,
aprendizaje constante, compromiso participacion, cambio y desarrollo, superaciéon
excelencia.

1.8.3.13 Elementos de una buena gestion del talento humano. La gerencia del
talento humano debe proveer al menos los siguientes elementos: capacidad de
gestion. Evidenciada por la buena administracién, la capacidad de innovacion,
una buena cultura administrativa, el desarrollo humano, el bienestar del trabajador,
la cultura prospectiva, la resolucién de conflictos, la permanente capacitacién de
los funcionarios, el desarrollo de procesos de comunicacion y la promocién del
trabajador. Satisfaccion. Evidenciada en la responsabilidad, el crecimiento
personal del trabajador, su seguridad economica, su seguridad familiar, el
reconocimiento de los demas, su estabilidad laboral, los estimulos, la motivacion al
trabajo, el mejoramiento de la empresa y ofrecer un servicio de calidad.
Capacitacion. Que se presenta como progreso personal, progreso
organizacional, mejoramiento académico, mejoramiento técnico, mejoramiento de
las relaciones interpersonales, la resolucion de conflictos, la promocion del
trabajador y su seguridad laboral. Resolucion de Conflictos. El buen gestor del
talento humano facilita la solucibn de problemas, el desarrollo humano, la
convivencia laboral, la participacién en las decisiones, la responsabilidad, la
tolerancia, la negociacion de conflictos, la disciplina, el trabajo sindical, el trdmite
de quejas y reclamos y un proceso disciplinario adecuado. Comunicacion.
Facilita el trabajo en equipo, el desarrollo humano, el desarrollo de iniciativas, una
informacién exacta de su desemperio, la informacién oportuna de los sistemas de
desempeno, la fluidez en la informacién, la auditoria de la comunicacion, el
entendimiento de los trabajadores.

= ¢Por qué la administracion del talento humano es importante?
No hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan insatisfechos con el
empleo actual o con el clima organizacional imperante en un momento
determinado y eso se ha convertido en una preocupacion para muchos gerentes.
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Tomando en consideracién los cambios que ocurren en la fuerza de trabajo, estos
problemas se volveran mas importantes con el paso del tiempo.
Todos lo gerentes deben actuar como personas claves en el uso de técnicas y
conceptos de administracion de personal para mejorar la productividad y el
desempenio en el trabajo. Pero aqui nos detenemos para hacernos una pregunta:
¢,Pueden las técnicas de la Gestion del Talento Humano impactar realmente en
los resultados de una compania? La respuesta es un "SI" definitivo. En el caso de
una organizacion, la productividad es el problema al que se enfrenta y el personal
es una parte decisiva de la solucién. Las técnicas de la administracion de
personal, aplicadas tanto por los departamentos de administracién de personal
como por los gerentes de linea, ya han tenido un gran impacto en la productividad
y el desempeno.

Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son talentos
necesarios para la organizacion, los empleados - el talento humano - tienen una
importancia sumamente considerable. El talento humano proporciona la chispa
creativa en cualquier organizacion. La gente se encarga de disefar y producir los
bienes y servicios, de controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar
los talentos financieros, y de establecer los objetivos y estrategias para la
organizacién. Sin gente eficiente es imposible que una organizacion logre sus
objetivos. El trabajo del director de talento humano es influir en esta relacion entre
una organizacion y sus empleados.

"La direccién del talento humano es una serie de decisiones acerca de la relacion
de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las organizaciones".

En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca del trabajo
que desean desempenar. Algunos empleados desean colaborar en la direccion de
sus puestos de trabajo, y quieren participar en las ganancias financieras obtenidas
por su organizacion. Otros cuentan con tan pocas habilidades de mercado que los
empresarios deben redisenar los puestos de trabajo y ofrecer una amplia
formacion antes de contratar. Asi mismo, estdan cambiando los indices de
poblacién y la fuerza laboral.

1.8.4 Posibles topicos del Plan Estratégico de mejoramiento de la Gestion
del Talento humano. La propuesta contendra al menos los siguientes
topicos:

= Reformulacion de la Mision Institucional.

= Reformulacion de la Vision de la Empresa.

» Formulacion de los Principios Corporativos.

» Formulacién de los Valores Institucionales.

» Formulacion de los Objetivos Corporativos.

= Estrategias encaminadas a mejorar la Gerencia del Talento Humano con base
en los resultados obtenidos.
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1.8.5 Marco legal. La normatividad en la que se desenvuelve el presente estudio
esta determinada por la ley 142 de 1994 modificada por la ley 689 de 2001

“En el capitulo | articulo 45 plantea los principios rectores del control de una
organizacion, el 46 habla sobre el control interno, el 48 sobre las facultades para
asegurar el control interno, el 49 sobre la responsabilidad del control externo y el
articulo 52 que habla del concepto de control de Gestién y Resultados.”*?

Por otra parte, mediante boletin de prensa No. 115 de Octubre de 2007 del
Ministerio de Proteccién Social, se publica la Ley 1164 a través de la cual se
constituye el Consejo Nacional del Talento Humano, entidad relacionada con la
planeacién, formacion, vigilancia y control del ejercicio, desempefio y ética del
talento humano en la empresa publica, mediante la articulacion de las diferentes
organizaciones que intervienen en estos procesos.

La Ley contempla, entre otros aspectos, los siguientes:

e Recertificacion y registro unico. De acuerdo con la nueva Ley, el Gobierno
Nacional, con la participacién obligatoria de las universidades, asociaciones y
agremiaciones de cada disciplina, disefnara los criterios, mecanismos, procesos
y procedimientos necesarios para garantizar la idoneidad del personal que
labora en la empresa publica.

e Observatorio del Talento Humano. Otro aspecto importante de la Ley, es el
fundamento legal que se le dio al Observatorio del Talento Humano en la
empresa publica como una instancia del ambito nacional y regional, cuya
administracién y coordinacion esta a cargo del Ministerio de Proteccién Social y
aportara conocimientos, informacion y talentos a los diferentes actores
involucrados e3n su desarrollo y organizacion.

e LalLey 1164 también contempla aspectos relacionados con las condiciones de
calidad de los programas de formacién y los centros de practica del Talento
Humano, los estimulos e incentivos al personal que labora en la empresa
publica.

Como puede observarse, la Ley otorga especial interés al desempefio, idoneidad,
estimulos e incentivos del Talento Humano en la empresa publica, encaminado a
mejorar su condicidén personal y laboral.

' RODRIGUEZ OSPINA, Azucena. Sector Servicios Publicos. Especializacion en Revisoria Fiscal,
Universidad Mariana. San Juan de Pasto, 2003. Pag. 84
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2. LINEAMIENTOS METODOLOGICOS
2.1 TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio corresponde al tipo descriptivo, por cuanto analiz6 de modo
sistematico las caracteristicas de una poblacidn, en este caso los clientes internos
y externos de la Empresa de Aseo ASVALLE S.A. E.S.P., descripcion que se
logré a través de la aplicacién de encuestas y una matriz de auditoria operacional.
El trabajo desarrollé el paradigma cuantitativo porque evalué la Empresa en
términos de cumplimiento de manera porcentual.

2.2 POBLACION

La poblacién objeto del presente estudio esta constituida por los cuatro municipios
que conforman el Valle de Sibundoy: Sibundoy, San Francisco, Santiago y Colon.
Para un total de poblacion de 42.264 habitantes.

2.3 MUESTRA

La muestra utilizada para el presente estudio fue la siguiente:

Para el caso de la encuesta dirigida al usuario o cliente externo se aplicaron la
siguiente férmula.

Formula para el calculo de una muestra de una poblacion finita = IN (PORTUS,
G., Lineoyan. Curso Practico de Estadistica, Mc Graw Hill, Buenos Aires, 1998)

Donde:
N = tamano de la poblacion
E = Error = 0.05 =0,5%
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Asi:

42.264 42.264
(0,05)% (42.264 — 1) + 1 (0.0025) (42.263) + 1

42.264 - 264 - 396.2
105.6575 + 1 106.65

396.2 x 20% (Muestra de la muestra o muestra polietatica) = 79.24 ~ 80

TOTAL 80 Encuestas a aplicar al cliente externo distribuidas segun la poblacion
asi:

Sibundoy 29 encuestas
San Francisco: 16 encuestas
Santiago: 24 encuestas
Colén: 11 encuestas
TOTAL 80 ENCUESTAS

Para el caso de la encuesta dirigida al trabajador o cliente interno, esta se
aplicara a todos los funcionarios, total de funcionarios 11.

2.4 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se disenaron tres tipos de instrumentos: una encuesta dirigida al cliente externo o
usuario, otra dirigida al cliente interno o trabajador y una matriz de auditoria
operacional que fue diligenciada por un comité estratégico conformada para tal fin
y liderado por el Jefe de Personal de la Empresa. Ver Anexos A—B — C.

2.5 TECNICAS PARA EL ANALISIS DE INFORMACION

Para el caso de las encuestas dirigidas al cliente interno y externo, se aplicé la
técnica estadistica de tendencia central denominada media aritmética, la que
permitié efectuar calculos porcentuales.

Para el caso del diagndstico operacional, se diligencié una matriz que esta
conformada por seis componentes organizacionales a evaluar. Cada componente
tiene a su vez, una serie de caracteristicas que deben ser evaluadas de uno a
cinco, segun el grado de madurez o desarrollo de las caracteristicas, si la
caracteristica se encuentra ausente en la organizacion marcara NA no aplica, que
corresponde a una calificacibn de cero. Cada componente tiene un puntaje
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maximo o posible, sobre este se establecen intervalos para calificar el
componente. Asi por ejemplo, la capacidad de gestién del talento humano tiene
un puntaje posible de 50, si la calificacion es de uno a cinco (1 a 5), se divide 50
5 =10, el intervalo para establecer calificativos es de 10 y quedan los siguientes

calificativos:

- De 0 a 10 puntos:

- De 11 a 20 puntos:
- De 21 a 30 puntos:
- De 31 a 40 puntos:
- De 41 a 50 puntos:

Deficiente
Insuficiente
Aceptable
Bueno
Satisfactorio

Con base en los resultados de la auditoria, esta permitira ademas, efectuar un
andlisis DOFA, con base en las caracteristicas de la Organizacion en lo
concerniente a la administracion del talento humano.
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3. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
3.1 AUDITORIA INTERNA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

El propdsito de la auditoria interna fue detectar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la Empresa de Aseo ASVALLE S.A. E.S.P. del Valle
de Sibundoy en cuanto a la organizacion de la empresa. La auditoria se efectud
conformando previamente un Comité estratégico con un representante de cada
unidad funcional. Este instrumento evalu6 caracteristicas de direccionamiento,
caracteristicas de gerencia, talento humano, gerencia del ambiente fisico y
gerencia de la informacion, teniendo en cuenta que todos estos aspectos
intervienen en una adecuada gestiéon del talento humano. Como resultados
obtenidos tenemos:
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Cuadro 2. Caracteristicas de direccionamiento:

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A. E.S.P.

EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A. E.S.P. Calificacion de la organizacion

5 4 3 2 1 NA

a. Los drganos directivos de la organizacién facilitan y se involucran en el
desarrollo del proceso de direccionamiento estratégico de la organizacién. X

b. La organizacién desarrolla un analisis estratégico donde incluye por lo
menos la lectura del entorno, la voz del cliente interno, las necesidades del X
usuario en el proceso de atencion.

c. Existe un proceso periddico y sistematico para definir y replantear los
valores, misidon y vision de la organizacién de acuerdo a los cambios del| X
entorno. Esta definicion contempla por al menos los siguientes criterios

e Larelacion de la organizaciéon con la comunidad que sirve

e Su responsabilidad frente a sus trabajadores y usuarios

e Aspectos que guian la ética de la organizacion.

e La mision define claramente el propdsito de la organizacion y sus
relaciones con la comunidad que sirve.

e Lavisién enfoca a la organizacién en el desarrollo de sus servicios.

d. Existe un proceso que a partir del direccionamiento estratégico X
construye un plan estratégico de la organizacion.

e Los objetivos contenidos en el plan son priorizados y ejecutados y
forman las bases para su posterior planeacion, implementacion y
evaluacion.

e La organizacion garantiza que las diferentes unidades funcionales
estan involucradas en la formulacién del plan y cada una de estas
desarrolla su propio plan en coherencia con el de la organizacion y
del proceso de atencion al cliente.

e. Los lideres estan involucrados y son responsables de la difusion y X
seguimiento del plan de direccionamiento estratégico de la organizacién.




f. Existe un proceso para establecer los parametros dentro de los cuales| 5 4 3 2 1 NA
los planes son ejecutados. El proceso garantiza la viabilidad financiera de X
la organizacion a través de la confirmacién de la disponibilidad de talentos
para soportar los actuales y futuros servicios y programas de la
organizacion.

g. Existe un proceso para evaluar integralmente la gestion con base en| 5 4 3 2 1 NA
procesos de auditoria de la calidad en la organizacién, obedeciendo a unos X
indicadores trazadores; esto implica seguir factores como:

Oportunidad de la atencién por tipos de servicios.
Utilizacidén de servicios por usuarios.

Satisfaccion global del cliente con la atencién recibida.
Calidad de atencién

h. Existe un proceso para establecer parametros de orientacion al| 5 4 3 2 1 NA
personal, la cual estd alineada con el direccionamiento estratégico de la X
organizacion.

e Existe un proceso por medio del cual el personal de la institucién
sustenta su gestidn ante la junta directiva o comités especiales creados

para tal fin.
i. Existe una politica clara por medio de la cual se define cuando y como| 5 4 3 2 1 NA
los directores de las unidades funcionales asesoran a la junta directiva en X
caso de ser necesario.
j- El proceso incluye SI X NO __ PARCIALMENTE

e Elaboracion de conceptos o documentos técnicos
e Entrega de informes sobre solicitudes especificas.

k. El asesoramiento involucra las politicas o decisiones concernientes a los
procesos de atencion a los clientes. SI NO PARCIALMENTE X

I. Existe un proceso para la educacién continuada de los miembros de la| 5 4 3 2 1 NA
junta directiva. X




soportada con educaciéon continuada en el tiempo.

inherentes a la atencidon de los clientes.

e Todos los integrantes de la junta directiva reciben orientacién de la
organizacioén y sus funciones y de los procesos de direccionamiento, asi
mismo, de cdmo realizar reuniones exitosas. Esta orientacién esta

e Especial énfasis debe ser puesto en la filosofia, politicas y procesos

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Calificacion de la organizacion

5

4 3 2 1 NA

m. Existe un plan para mejorar la calidad de los procesos del
direccionamiento.

X

- El plan cuenta con objetivos y estrategias para el mejoramiento de la
calidad en la organizacion y tiene asignado un responsable.

- El plan de mejoramiento estd disefiado con base en la informacién
obtenida del cliente interno y externo.

- La informacién sobre el plan de mejoramiento cuenta con un sistema que
garantiza el despliegue y divulgacion hacia los trabajadores de la
organizacion.

El plan de mejoramiento cuenta con unos indicadores de seguimiento, los
cuales estan desarrollados de forma conjunta con el equipo de la
organizacion e incluye una ficha técnica. Sus valores se comparan frente a
estandares aceptados.

Si
Si

Si

Sl

X NO Parcialmente
NO __ Parcialmente X

X NO Parcialmente

NO___ Parcialmente X

n. Como resultado de la evaluacion de calidad se tienen seleccionados en
orden de prioridad los aspectos que necesitan mejoramiento y se disefian e
implementan actividades especificas para tal fin.

Los métodos para la determinacién de prioridades consideran las
necesidades y expectativas del cliente y los trabajadores.

Esta prioridad podria estar asignada de acuerdo con criterios de:

e Alto riesgo

e Alto volumen

SI X NO ___ Parcialmente




e Altos costos

0. Los aspectos de la calidad que son considerados cuando se determinan
las prioridades incluyen alguno o todos los siguientes criterios:
e Seguridad

Continuidad

Coordinacién

Competencia

Aceptabilidad

Efectividad

Pertinencia

Eficiencia

Accesibilidad

Oportunidad

SI X NO ___ Parcialmente

p- Exista un proceso de monitorizacion permanente del mejoramiento de
los procesos seleccionados como prioritarios y a los cuales se les identificd
e implementd actividades de mejoramiento.

e El sistema de medicién cuenta con un método formal y permanente de
evaluacién, recoleccién de informacién, procesamiento y analisis de
resultados.

q. Los resultados de las actividades del mejoramiento de la calidad son
comunicados.

3 2 1 NA

- Los resultados son comunicados al cliente interno y externo.

- Los resultados son comunicados a través de canales apropiados,
disefiados o0 seleccionados por la organizacion, para llegar a los
destinatarios mencionados.

NO Parcialmente X

NO Parcialmente X

PUNTAJE POSIBLE

70

PUNTAJE OBTENIDO

50

CALIFICACION

BUENO

Fuente. Este estudio




v" Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de caracteristicas de
direccionamiento: el cuadro demuestra un puntaje cuya calificacion es BUENA.
A continuacion se estable el analisis DOFA:

Matriz 1. “DOFA” Caracteristicas de direccionamiento

FORTALEZAS DEBILIDADES

La organizacion facilita por lo menos No se evalua la gestibn mediante
la lectura del entorno indicadores.

Existe un proceso para replantear No existen parametros de orientacion
valores, mision y vision al personal.

Los lideres estan involucrados.

Los planes son ejecutados

Los directores de unidad funcional
asesoran a la junta directiva

Existe un plan de mejoramiento

OPORTUNIDADES DE AMENAZAS
MEJORAMIENTO

e Los organos directivos facilitan el|e No existe un proceso de educacion
proceso de direccionamiento. continuada de los miembros de la
e EI proceso de monitorizacion junta directiva.
permanente del mejoramiento de los No existe un plan de mejoramiento
procesos seleccionados como concertado.
prioritarios no es satisfactorio. e El plan no tiene indicadores

Fuente: Esta investigacion

= COmo mejorar: este aspecto define los parametros del direccionamiento
estratégico para la organizacion, la forma como se precisa la misidén y la vision que
determina el rumbo de una forma ética y en funciéon de su razén de ser, de sus
colaboradores y de la comunidad para la que trabaja, cdmo define los principios y
valores que oriente los comportamientos de la cultura deseable en la organizacion,
como la alta direccion de la institucion asume el papel del liderazgo para encausar
y difundir estos lineamientos y convertidos en un plan estratégicos, construido con
todas las areas, en forma priorizada, racional y viable.

Ademas, si esta definido adecuadamente el proceso de seleccién y vinculacién del
Gerente, los directivos y el equipo de trabajo asistencial, cdmo estos asesoran a la
Junta Directiva en casos necesarios y cOmo se prevé la actualizacion de la Junta
Directiva, como estan garantizados los talentos y participa en la educacion y
monitorizacién de la calidad y el mejoramiento, asi como en el reclutamiento y
continuidad de personal clave.
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En la evaluacibn de calidad del direccionamiento estratégico se tienen
establecidos indicadores construidos con las areas de manera priorizada por el
riesgo, el volumen, su incidencia sobre factores claves de calidad y de su medicién
se desarrollan procesos de mejoramiento que son compartidas y monitorizados
permanentemente.
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Cuadro 3. Caracteristicas de gerencia:

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A. E.S.P.

Calificacion de la organizacion

5

4 3 2 1

NA

a. Cada unidad funcional de la organizacion tiene identificados sus clientes
y proveedores, internos y externos.

X

b. Cada unidad cuenta con un proceso para identificar las necesidades y
expectativas de sus clientes (internos y externos) asi como el proceso para
responder a dichas necesidades. El proceso considera:

4 3 2 1
X

NA

e Una metodologia para la identificacion de las necesidades.

e Un grupo o equipo para planear y dar respuesta a las necesidades

e La descripcidn del proceso de atencion al cliente y sus necesidades
especificas por tipo de clientes y para cada una de las fases del
proceso

c. Existe un proceso por parte de la alta gerencia que garantice una serie
de talentos para apoyar todas las labores de monitorizacién y mejoramiento
de la calidad. El soporte es demostrado a través de:

NA

e Promover la interaccion de la alta gerencia con grupos de trabajo en las
unidades.

e Un sistema de tutoria 0 acompafnamiento y retroalimentacion

e |dentificacion y remocion de barreras para el mejoramiento.

e Reconocimiento a la labor de las unidades funcionales de Ila
organizacién

d. La organizacion garantiza un proceso estructurado para el desarrollo de
metas y objetivos para cada unidad funcional, acordes con su tipo de
cliente y/o las fases del proceso de atencién en las cuales su soporte es
necesario.

NA




Las metas y objetivos:

e Son consistentes con los valores, misidn y vision de la organizacion
e Proveen orientacién para el proceso de atencion al cliente

e Son consistentes con el proceso de atencién del cliente.

e. Los objetivos y metas definidos por cada unidad funcional cuentan con NA
un sistema para su monitorizacién, su estandarizacion y método de X
seguimiento. La monitoria incluye:
e Las actividades especificas de monitoreo y mejoramiento
e |a evaluacién del logro de las metas y objetivos.
f. Existe un proceso en la organizacion para identificar, garantizar y NA
cumplir con el respeto a los derechos de los clientes o el cédigo de ética X
establecido por la organizacion. El respeto por el cliente incluye:
e Dignidad personal
e Privacidad
e Seguridad
g. Existe un proceso organizacional para prevenir y controlar el NA
comportamiento agresivo y abusos de clientes y trabajadores de la X
organizacién. El proceso contempla:
e Una politica clara emanada de la alta gerencia, que defina las normas

de comportamiento frente a los clientes y comparieros de trabajo.
e Un proceso para asistir a aquellos que han sido, o son, victimas de

abuso o comportamiento agresivos dentro de los procesos de atencién.
e Educacién a los trabajadores y clientes que presentaron conductas de

abuso o comportamientos agresivos hacia otras personas.
e Informacién y educacion a los clientes para reportar y solucionar este

tipo de conductas.
h. Existen procesos para desarrollar politicas organizacionales que definen NA

el tipo y amplitud de los servicios que se han de proveer.




i. Existe un proceso para la asignacion de talentos humanos, financierosy| 5 4 3 2 1 NA
fisicos de acuerdo con la planeaciéon de la organizacién y de cada unidad X
funcional. Lo anterior es logrado a través de:
e Revisidn y prioridades en el plan
e Evaluacion de la calidad provista a los clientes durante el proceso de
atencion
e FEvaluacion de los talentos disponibles
j- Existe un proceso para la proteccion y control de los talentos. 5 4 3 2 1
X
Lo anterior se logra a través de:
e Medicién de la productividad
e Costeo
e Monitorizacién de los presupuestos
e Manejo de inventarios
e Manejo de seguros
e Fomento de la cultura del buen uso de los talentos
e auditoria de talentos
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD Calificacion de la organizacion
5 4 3 2 1 NA
k. Existe un plan para mejorar la calidad de los procesos de la gerencia X
v' El plan cuenta con objetivos y estrategias para el mejoramiento de la| Sl NO Parcialmente X
calidad en la organizacion y tiene asignado un responsable.
v' El plan de mejoramiento esta disefiado con base en la informacion | Sl NO Parcialmente X
obtenida de los clientes internos y externos.
v' La informacién sobre el plan de mejoramiento cuenta con un sistema |SI NO Parcialmente X

que garantiza el despliegue y divulgaciéon hacia los trabajadores de la
organizacion.

v El plan de mejoramiento cuenta con unos indicadores de seguimiento,
los cuales estan desarrollados de forma conjunta e incluye una ficha
técnica. Sus valores se comparan frente a estdndares aceptados.

Si

NO X Parcialmente




I. Como resultado de la evaluacién de calidad se tienen seleccionados en 3 2 NA
orden de prioridad los aspectos que necesitan mejoramiento y se disefian e X

implementan actividades especificas para tal fin.

PUNTAJE POSIBLE 60

PUNTAJE OBTENIDO 24

CALIFICACION INSUFICIENTE

Fuente. Este estudio




v' Fortalezas, debilidades, oportunidades de caracteristicas de gerencia: el
cuadro demuestra un puntaje por debajo de los estandares requeridos y
corresponde al calificativo de INSUFICIENTE. A continuacion se establece el

analisis DOFA:

Matriz 2. “DOFA” Caracteristicas de gerencia

FORTALEZAS DEBILIDADES

Existe un proceso que garantiza
talentos para apoyar labores de
mejoramiento de la calidad.

La organizacion garantiza la
consecucion de metas.

OPORTUNIDADES DE
MEJORAMIENTO

Es necesario identificar por cada

unidad funcional a sus clientes
internos y externos.

Es necesario un proceso para
responder dichas necesidades.
Mejorar el proceso de politicas
organizacionales que definan el tipo

y amplitud de los servicios a ofrecer.

No existe un proceso de asignacion
de talentos humanos, financieros vy
fisicos de acuerdo con la planeacién
de la institucion.

No existe un  proceso para la
proteccion y control de los talentos.
El plan de mejoramiento de calidad
no cuenta con indicadores de
gestion.

AMENAZAS

Cada unidad funcional no cuenta con
un sistema de monitorizacién de sus
objetivos y metas.

No existe un codigo de ética en la
organizacion.

No existe un proceso para controlar
los comportamientos agresivos de
clientes internos y externos.

e Es necesario estructurar el plan de
mejoramiento de la calidad.

e Se deben priorizar los aspectos que
deben mejorar.

Fuente: Esta investigacion

= COomo mejorar: respecto de la cultura organizacional, cada unidad tiene
identificados sus clientes internos y externos y un proceso para identificar y
responder a sus necesidades y expectativas. La alta gerencia apoya la
monitorizacion 'y mejoramiento de calidad mediante la interaccion y
acomparnamiento y reconocimiento a grupos de trabajo de las unidades, asi como
para la remocion de obstaculos al mejoramiento.

También define la manera como la organizacion afronta los derechos de los
clientes en aspectos como la dignidad, seguridad y particularidades del cliente.
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Asi mismo, la forma como se previene y controla el comportamiento agresivo o
abusos con clientes acompanantes o trabajadores.

Define como para la construccion del plan estratégico se desarrolla un proceso
interno y externo de identificacién y tratamiento de las variables que inciden en la
organizacién, asi mismo cémo se implementa dicho plan estratégico y se
despliega en las areas de manera coherente con los grandes propdsitos de la
organizacién y se definen politicas respecto del tipo y amplitud de los cuidados y
servicios que se han de proveer.

Orienta también la asignacién adecuada de los talentos de acuerdo con el plan,
los cuales se miden y controlan en funcion de los procesos, del mejoramiento de la
calidad. Se define su monitoreo y las responsabilidades en los diferentes niveles
de la organizacion. Se determina también el monitoreo del proceso de gerencia
en forma priorizada respecto a los problemas de acuerdo con el riesgo, el
volumen, su incidencia sobre factores claves de calidad y de su medicién. Se
desarrollan procesos de mejoramiento que con compartidos y monitoreados
permanentemente.
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Cuadro 4. Talento humano:

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A. E.S.P

AREA FUNCIONAL: TALENTOS HUMANOS
UNIDAD FUNCIONAL.: TALENTOS HUMANOS
Calificacion de la organizacion
5 4 3 2 1
a. Existen procesos para identificar y responder a las necesidades X
identificadas de los clientes internos de la organizacion.
Estos procesos incluyen:
e Legislacion relevante
e Aspectos relacionados con la calidad de vida en el trabajo Sl NO Parcialmente X
e Andlisis de puestos de trabajo y definicién de escala salarias Sl NO Parcialmente X
e Reclutamiento, seleccion,  vinculacion,  retencion,  promocion, | S| NO ___ Parcialmente X
seguimiento y retiro de personal.
e FEvaluacion de desempefio .
e Evaluacion periddica de expectativas y necesidades que ayuden a| ! NO ___ Parcialmente X
dirigir el clima organizacional SI NO ___ Parcialmente X
e Politicas de compensacion g: “8 §::g:::22::2 §
© Estimulos e incentivos S| NO __ Parcialmente X
[ J . -~
o Elleegeesi;ae:dseoscﬁelz comunicacion organizacional S| NO Parc!almente X
Si NO Parcialmente X
-Los procesos (j(,ascritos son consistentes con los valores, mision y visién S| NO Parcialmente X
de la organizacion
-ITos procesos mencionados en el estandar d.ebe incluir aquellos ggpectos S NO Parcialmente X
directamente relacionados con los procesos inherentes a la atencién a los
clientes.




b. Existe un proceso para la planeacién del talento humano 4 3 2 1 NA
X

El proceso descrito considera los cambios que ocurren en su ambiente, | Sl NO Parcialmente X

tales como:

e Cambios en la misién de la organizacién

e Cambios en el plan estratégico

e Cambios en la estructura organizacional

e Cambios en la planta fisica

e Disponibilidad de talentos

e Legislacion relevante .

e Tecnologia disponible SI__ NO___Parcialmente X

La asignacién de personal a todo nivel de la organizacion apoya la

prestacion de los servicios y esta definido de acuerdo con:

e Requisitos y perfil del cargo

e Identificacion de los patrones de carga laboral del empleo

o R.eubl.c,amon, y promocion del personal en el evento de que una S| NO Parcialmente X
situacién asi lo requiere

La planeacién del talento humano en la organizacion esta basada en las

necesidades de los clientes, sus derechos o el Codigo de Etica

organizacional y del disefio del proceso de atencion.

c. Existe un proceso para garantizar que el personal de la institucion, 4 3 2 1 NA

profesional y no profesional, tenga la suficiente calificacién y competencia

para el trabajo a desarrollar. Estas calificaciones y competencias también

aplican para aquel personal (profesional y no profesional) que sea X

contratado a través de terceras personas y es responsabilidad de la

organizacién contratante la verificacién de dichas competencias.




Las calificaciones y competencias estan definidas para cada puesto de | Sl NO Parcialmente X
trabajo.
e Las calificaciones incluyen la educacion y la experiencia requerida para
asumir las tareas y responsabilidades del puesto y se relacional con:
e Experiencia
e Licenciamiento o certificacién, si aplica
Sl NO Parcialmente X
Las competencias definidas para el personal deben reflejar las expectativas
del puesto de trabajo e incluyen:
e Conocimiento y habilidades
e Relaciones interpersonales
e Habilidades de liderazgo y administrativas
e Conocimiento de estrategias para el mejoramiento de la calidad
d. La organizacion cuenta con un sistema de identificacion de necesidades| 5 4 3 2 1 NA
de educacion continuada, el cual es planteado a partir de las necesidades
identificadas en sus clientes internos y los servicios instalados o por X

instalar dentro de la institucién.




La educacién continuada y actividades de entrenamiento promueven la
competencia personal.

Se provee informacién acerca del ambiente de trabajo y sus
responsabilidades e incluyen:

Valores

Mision y vision

Plan estratégico

Regulaciones, estatutos, politicas, normas y procesos
Servicios disponibles

Objetivos y metas de la organizacién

Estructura organizacional

Expectativas del desempeno

Legislacion relevante

Requisitos de actividades de salud ocupacional, seguridad y control de
infecciones

e Estrategias para mejorar la calidad y servicio

e Existe un proceso de educacioén integral y permanente para el personal
de acuerdo con necesidades identificadas en la organizacion.

Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl

SIX NO __  Parcialmente

SIX NO __ Parcialmente

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente
Parcialmente

IDXIDXIXIDXIDXIDXIX XXX

, . , SI___ NOX_ Parcialmente
La educacion continuada refuerza los conceptos, procedimientos y politicas
relacionadas con el proceso de atencién al cliente.
e. La organizacion garantiza la evaluacién de desempefno de todos los 4 2 1 NA
trabajadores, profesionales y no profesionales, asistenciales vy X
administrativos.
e El desempefio es revisado y documentado durante el periodo de prueba Sl NO Parcialmente X
e El mejoramiento de desempefio es revisado y documentado Sl NO Parcialmente X

periddicamente o de acuerdo con los requerimientos legales o de la
empresa
e Se provee retroalimentacién al personal evaluado.

Sl

NO X __ Parcialmente




f. Se adelantan procesos que garantizan el cumplimiento de la| 5 4 3 NA
responsabilidad encomendada a los trabajadores. Los procesos se X
relacionan con:
e EI entrenamiento o certificacidbn periédica del personal de la
organizacién en aspectos o temas definidos como prioritarios, tanto
para el area asistencial como para el area administrativa
¢ Investigacion cientifica
e Evaluacion periddica de las condiciones de trabajo
e Se realiza un plan para mejorar las condiciones de trabajo de los
empleados
e La atencién al cliente.
g. Existe un proceso de comunicaciéon y dialogo permanente con el| 5 4 3 NA
personal y los acuerdos son incorporados en la politica de talentos
humanos de la organizacién
h. Existe un mecanismo seguro para mantener la confidencialidad de los| 5 4 3 NA
registros del personal de la organizacion, lo anterior incluye
e Acceso a los registros
e Consentimiento de los trabajadores para acceder a sus registros. Este
consentimiento no aplica para la ejecucion de actividades cotidianas de
la gerencia del talento humano propias de la organizacion.
i. Existen procesos que garantizan la salud ocupacional y seguridad| 5 4 3 NA
industrial para los trabajadores de la organizacion X
- Estos procesos son consistentes con la legislacién o estandares de SI __ NO___ Parcialmente ___

practicas aceptadas.
- Se adelantan programas de entrenamiento en prevencion de riesgos y
promocién de salud.

Si

NO Parcialmente




j- La organizacion cuenta con un proceso para evaluar periddicamente la| 5 4 3 2 1 NA
satisfaccion de los empleados. X
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD Calificacion de la organizacion

5 4 3 2 1 NA
Existe un plan para mejorar la calidad de los procesos de gerencia del X
talento humano
El plan cuenta con objetivos y estrategias para el mejoramiento de la|Sl NO Parcialmente X
calidad en la organizacion y tiene asignado un responsable.
El plan de mejoramiento esta disefiado con base en la informacién|Sl NO Parcialmente X
obtenida a través del cliente interno y externo.
La informacién sobre el plan de mejoramiento cuenta con un sistema que | Sl NO Parcialmente X
garantiza el despliegue y divulgacién hacia los trabajadores de la
organizacion.

Si NO X __Parcialmente

El plan de mejoramiento cuenta con unos indicadores de seguimiento, los
cuales estan desarrollados de forma conjunta e incluye una ficha técnica.
Sus valores se comparan frente a estdndares aceptados.

PUNTAJE POSIBLE 55
PUNTAJE OBTENIDO 27
CALIFICACION ACEPTABLE

Fuente. Este estudio




v' Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenizas de caracteristicas de
talento humano: el cuadro demuestra un puntaje que corresponde a la
calificacion de ACEPTABLE. A continuacién se efectua el analisis DOFA:

Matriz 3. “DOFA” Talentos Humanos

FORTALEZAS DEBILIDADES

Se busca que: e No existen procesos para identificar
e ElI personal profesional y no las necesidades del cliente interno
profesional, tenga la suficiente incompleto.
calificacion y competencia para el La planeacion del talento humano no
trabajo a desarrollar. es adecuada.
e Existen procesos que garantizan el Mejorar los procesos de evaluacion
cumplimiento de la responsabilidad de desemperio.
encomendada a los trabajadores. El proceso de comunicacién vy
dialogo no estdn acordes con las
politicas.
La confidencialidad de registros no
es suficiente.
No existe un plan estructurado de
mejoramiento de la calidad.

OPORTUNIDADES DE AMENAZAS
MEJORAMIENTO

Mejorar la asignacion de personal No existe una educacién continuada,
con su perfil. en cuanto a la socializacién de la
Mejorar el sistema de identificacion cultura organizacional mision, visién,
de necesidades de educacion plan estratégico, politicas, objetivos y
continuada de los clientes internos. metas, estructura organizacional,
Mejorar los procesos que garanticen legislacion relevante, estrategias
la salud ocupacional. para mejorar el servicio.

El proceso para evaluar
periédicamente la satisfaccién de los
empleados no es suficiente.

Fuente: Esta investigacion

= Como mejorar. La organizacion debe tener procesos claros acerca de los
clientes externos relacionados con el cumplimiento de condiciones basicas,
sistema de evaluacion, asi como también la seleccidn, vinculacién, capacitacion,
promocion y retiro. Ademds, debe contarse con una planeacion del talento
humano que atienda el cumplimiento del plan estratégico o de cambios
importantes en la organizacion con el apoyo de talentos financieros y tecnolégicos.
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Se asegura la calificacion y competencia del personal mediante la documentacién
de los requisitos de competencia, calificaciones de cada cargo, asi como el
proceso de induccion, entrenamiento y capacitacion que incluyen las
responsabilidades del cargo acordes con su relacidon sistémica hacia la
organizacién y el cumplimiento de los grandes propédsitos. De la evaluacion
permanente se retroalimenta para el mejoramiento.

Existe un proceso definido del manejo de las relaciones con los empleados
enmarcadas en el dialogo, se evalla sistematicamente su satisfaccion y se cuenta
con procesos de salud ocupacional y seguridad industrial. Ademas, se mide con
indicadores de manera priorizada por el riesgo, el volumen, su incidencia sobre
factores de calidad y de su medicién se desarrollan procesos de mejoramiento que
son compartidos y monitorizados permanentemente.
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Cuadro 5. Gerencia del ambiente fisico:

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A. E.S.P.

GERENCIA DE AMBIENTE FiSICO

Calificacion de la organizacion

5 4 3 2 1 NA
a. La organizacién garantiza procesos para identificar y responder las
necesidades relacionadas con el ambiente fisico generadas de los X
procesos de atencion de los clientes externos e internos de la institucion.
Lo anterior incluye:
e La gerencia de los riesgos fisicos SI NO Parcialmente X
e Mantenimiento de la seguridad industrial Sl NO Parcialmente X
e Preparacion para emergencia y desastres Si NO Parcialmente X
e La existencia de un plan de readecuaciéon del ambiente fisico segun|S! NO Parcialmente X
necesidades

Sl NO Parcialmente X
Los procesos son consistentes con los valores, mision y vision de la
organizacion.
Esta disefiado y difundido un plan que desarrolla el método o programa | Sl NO Parcialmente X
que se utilizara para ejecutar las acciones que garantizan la proteccion de
los pacientes durante su proceso de atencién y de los trabajadores.
b. La organizacion cuenta con procesos disefados y operacionalizados,| 5 4 3 2 1 NA
los cuales garantizan la prevencion y control de las enfermedades durante X

el proceso de atencién del cliente. Los procesos son basados en guias o
estandares.




El plan de prevencién y control de infecciones cuenta con metas

precisas que son medidas en el tiempo.

= El plan esta incorporado en el plan de direccionamiento estratégico de
la organizacion

= Estan identificadas las responsabilidades para la prevencién de

infecciones.

= El personal de la organizacion recibe entrenamiento en la prevencion y
control de infecciones

= Existen sistemas de verificacion para prevenir la diseminacion de
contaminantes, si aplica

= Existen procesos para el manejo de desechos.

SIX NO ___ Parcialmente
Si NO X Parcialmente ___
SIX NO ___ Parcialmente

Si NO Parcialmente X

Si NO Parcialmente _X

SIX NO ___ Parcialmente __

c. Existen procesos para el manejo seguro del espacio fisico, equipos e
insumos. Los procesos garantizan el manejo seguro tanto para los
trabajadores como para los clientes durante su proceso de atencion.

= Disefno y despliegue de una cultura institucional para el buen manejo
del espacio fisico, equipos e insumos.

= Investigacion de incidentes y accidentes serios e Implementacion de
estrategias para prevenir su recurrencia.

= Provisién de energia de emergencia e insumos basicos de todo tipo
utilizados durante la atencion

= Programaciones de limpieza




d. La organizaciébn garantiza procesos para el manejo seguro de| 5 4 3 2 NA

desechos. El proceso considera: X

= |dentificacién, clasificacion y separacion de desechos en la fuente SIX NO ___ Parcialmente

= No reutilizacién de materiales SIX NO Parcialmente

= Definicion y aplicacion de un plan de manejo, almacenamiento y|s| NO X Parcialmente
desecho de material peligroso o infeccioso (liquido, solido o gaseoso)| o o
segun su clasificacion.

* Impacto ambiental SIX NO__ Parcialmente __

» Reciclaje y comercializacién de materiales SIX NO Parcialmente

= El potencial impacto de su inadecuado manejo sobre los eventos|SIX NO  Parcialmente
adversos en el cliente. - T _

e. Existen procesos disefiados que garanticen que la organizacién cuenta| 5 4 3 2 NA

con un plan para los casos de emergencia y desastres (internos y externos) X

Existe un plan organizacional que incluye:

Analisis de vulnerabilidad institucional actualizado

Integracion del plan con los planes de emergencias y desastres de las
agencias gubernamentales o privadas responsables

Conexién a la red de urgencias

Desarrollo y revision permanente de los planes para preparacion en
casos de emergencia y desastres.

Existen planes individuales de las unidades funcionales que soportan el
plan organizacional y describen como la unidad se integra al plan
organizacional.

Se adelantan ejercicios periddicos de aplicacién del plan de emergencia y
desastres.

Sl NO X Parcialmente
Sl NO X Parcialmente
Sl NO X Parcialmente ___
Sl NO X Parcialmente
Sl NO X Parcialmente
Sl NO X Parcialmente




Estos ejercicios permitiran:

e Revisar los protocolos de desastres con todo el personal de la
organizacién

e Actualizar periddicamente al personal sobre los protocolos

e Documentar la participacion y conocimiento sobre los protocolos

e Designar personal para reportar los ejercicios y asegurar que las
recomendaciones se estan llevando a cabo

La coordinacion institucional del plan de emergencia y desastres contempla
las siguientes actividades.

e Establecimiento de un centro dentro de la organizacion para facilitar y
coordinar las actividades de respuesta.

e Localizacién y llamada del personal disponible que no esta trabajando
en esos momentos

e Laidentificacion del personal que esta a cargo de los servicios

e Asignacion de responsabilidades especificas para emergencias
particulares

e Proveer un sistema de comunicaciones en caso de fallo del sistema

Sl
Si
Si

Si
Si

NO X Parcialmente
NO X Parcialmente
NO X Parcialmente

NO X Parcialmente
NO X Parcialmente ____

b o Sl NO X Parcialmente
telefénico de la organizacion Sl NO X Parcialmente
e Recolectar y difundir la informacidén necesaria. I - -
e Relaciones con las agencias de emergencia y desastres.
] NO X Parcialmente

La institucion garantiza la informacién y educacién a los clientes internos y
externos para su preparacioén en casos de emergencias y desastres.




f. Existe un proceso para prevencion y respuesta de incendios 5 4 3 2 1 N
X A
- El proceso esta asesorado por guias del departamento de bomberos Si NO X Parcialmente
- El proceso esta acorde con los codigos aprobados e incluyen entre otros: |§]  NO X Parcialmente
Seguridad T T o
e Prevencion de incendios
e Educacién a los empleados de la organizacién sobre los planes de
incendios, localizacion y uso de equipos de supresion de incendios y
métodos de evacuacion.
Emergencia
e Activacion de alarmas y notificacion de la emergencia a los empleados
y clientes de la organizacién, asi como al departamento de bomberos
e Evacuacion de los clientes en riesgo
e |Instrucciones en el uso de sistemas de comunicacion y utilizacién de
ascensores
e Sistemas de evacuacion
e Senalizacién de sistemas de evacuacion
e Procesos de desconexién de gases o sustancias inflamables en los .
servicios SI__ NOX Parcialmente

La instituciéon garantiza la informacién y educacién a los clientes internos y
externos para su preparacion en casos de incendios.

PUNTAJE POSIBLE 30
PUNTAJE OBTENIDO 16
CALIFICACION ACEPTABLE

Fuente. Este estudio




v' Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la gerencia del
ambiente fisico. La calificacion es Aceptable.

Matriz 4. “DOFA” Gerencia del ambiente fisico

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Existen procesos para el manejo del La organizacion no cuenta con un
espacio fisico, equipos e insumos. plan para los casos de emergencia y

e La organizacion garantiza procesos desastres.
para el manejo seguro de desechos No existe un proceso para la
en cuanto a identificacion, prevencion de incendios.
clasificacion y  separacién de
desechos en la fuente, reutilizacién
de materiales, impacto ambiental,
reciclaje 'y comercializacién de
materiales.

OPORTUNIDADES DE AMENAZAS
MEJORAMIENTO

e |Los procesos para mejorar Yy|e EIl personal no recibe entrenamiento
responder las necesidades en la prevencion y control de
relacionadas con el ambiente fisico infecciones.
especialmente en cuanto a Existe un potencial de amenaza de
seguridad industrial, mantenimiento peligro en casos de emergencias o
de  equipos, preparacion de desastres internos y externos.
emergencias y desastres. Hay amenaza en caso de incendio.

e Mejorar sistemas de prevencién y
control de enfermedades.

Fuente: Esta investigacion

= Como mejorar: coherente con los grandes propésitos, la entidad debe contar
con una politica y procesos de gerencia del ambiente fisico que contemple los
talentos fisicos, el mantenimiento de la seguridad y la prelacién para emergencias
y desastres.

Se cuenta con procesos para el control de infecciones de acuerdo con la
legislacién y estandares de manejo de residuos, recoleccion, andlisis y reporte de
infecciones o enfermedades de transmision. De igual manera, el manejo y
disposicion de los desechos en forma segura.

Se debe contar con procesos definidos para el control y manejo de emergencias y
desastres debidamente documentados y articulados con entidades coordinadoras,
se contempla la realizacién de ejercicios periddicos para revisar protocolos y
mantener una disciplina y organizacion de responsabilidades del personal en
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temas tales como incendios donde se cuenta con practicas de prevencién y
capacitacion como para el manejo de las situaciones de emergencia, la activacion
de alarmas, sistemas de evacuacion y desactivacion de sistemas inflamables,
proceso de manejo de personas involucradas en emergencia o desastre.
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Cuadro 6. Gerencia de la Informacion

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A.E.S.P

GERENCIA DE LA INFORMACION

Calificacion de la organizacion

5 4 3 2 1 NA
a. Los procesos de la gerencia de la informacién estan disefados para X
identificar las necesidades de informacién al interior de cada una de las
unidades funcionales, en especial de aquellas necesidades directamente
relacionadas con el proceso de atencidén a un cliente.
Las necesidades que estan identificadas incluyen:
e Los procesos de atencion a los clientes Si NO __ Parcialmente X
e Planeacion de la organizacion Sl NO X Parcialmente ___
e Asignacion de talentos Sl NO X Parcialmente __
e Productividad Sl NO X Parcialmente ___
e Educacion del personal g: mg X Pg‘::gilgr;r;t:te—x
¢ Investigacion — . v
» Necesidades del cliente y la comunidad g: N ONO Ba ::;:I’rféwﬁ:te X
e Direccionamiento de la calidad s NO _ Parcialmente
e Coordinacién de servicios frente a la atencién del cliente - —
Existe un plan de gerencia de la informacion. El plan incluye: S| NO X Parcialmente
e Laidentificacion de las necesidades de informacion S| NO Z Parcialmente :
* Captura de los datos. S NO X Parcialmente
e Anadlisis de la informacion S| NO  Parcialmente X
e Transmision de la informacion Si NO  Parcialmente X
* Uso de la tecnologia Sl NO __ Parcialmente X
e Un proceso de Implementacion basada en prioridades. Sl NO X Parcialmente ____
e Almacenamiento, conservacion y depuracion de la informacion. Si NO X Parcialmente ___
e Seguridad y confidencialidad de la informacién. Si NO X Parcialmente ____
e Sistema de evaluacién del plan. SI NO X Parcialmente __




e Sistema de mejoramiento.

Si NO Parcialmente X
Se cuenta con un plan que garantice el uso de nuevas tecnologias para el
manejo de la informacién.
b. Existe un proceso para identificar y responder a las necesidades de| 5 4 3 2 1 NA
informacion de todos los clientes organizaciones (profesionales y no X
profesionales)
Los procesos contemplan la recoleccion sistematica y permanente de la|Sl NO Parcialmente X
informacién necesaria y relevante que permita a la direccién la toma
oportuna y efectiva de decisiones.
-Existe un proceso peridédico para priorizar y recoger las necesidades, | Sl NO Parcialmente X
opiniones y niveles de satisfaccion de los clientes del sistema.
-Cualquier disfuncién en el sistema es recolectada, analizada y resuelta. Si NO Parcialmente X
-La informacidén soporta la gestion de los procesos relacionados con el | Sl NO Parcialmente X
cliente y los generales de la organizacion.
c. La organizacién realiza una investigacion exhaustiva cuando el andlisis| 5 4 3 2 1 NA
periédico de la informacion detecta variaciones no esperadas en el X
desempeno de los procesos 0 equipos, y Se generan acciones preventivas
y correctivas.
La organizacién garantiza el disefio y seguimiento de protocolos por |SI NO X Parcialmente
cumplir en caso de variaciones observadas.
d. Existe un proceso para garantizar la seguridad y confidencialidad de la| 5 4 3 2 1 NA
informacién. X
La seguridad debe prevenir:
e Acceso no autorizado. SI NO Parcialmente X
e Pérdida de informacion. SI  NO ___ Parcialmente X




e Manipulacién. SI _ NO__ Parcialmente X
e Mal uso de los equipos y de la informacion, para fines distintos de los|SI ___  NO ___ Parcialmente X
legalmente contemplados dentro de la organizacion.

e Deterioro fisico de los archivos. SI __  NO___ Parcialmente X

e. Existe un proceso para transmitir los datos y la informacion. 5 4 3 2 1 NA
X

La transmisidén debe garantizar la:

e Oportunidad. SI__ NO___ Parcialmente X

e Facilidad de acceso. SI__ NO___ Parcialmente X

e Confiabilidad y validez de la informacién. SI__ NO___ Parcialmente X

e Confidencialidad y seguridad. SI_ NO___ Parcialmente X

f. Existe un proceso para proveer los datos en medio electrénico o en| 5 4 3 2 1 NA

papel. X

g. Existe un proceso para consolidar la informacién operacional y| 5 4 3 2 1 NA

administrativa. X

-Este proceso soporta la toma de decisiones relacionadas con los clientes, SI__ NO___ Parcialmente X

las administrativas y las de mejoramiento de la calidad.

-La informacion consolidada esta disponible para la comparacion frente a|SI__ NO ___ Parcialmente X

mejores practicas.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD Calificacion de la organizacion

h. Existe un plan para mejorar la calidad de los procesos de la gerenciade| 5 4 3 2 1 NA

la informacion X

-El plan cuenta con objetivos y estrategias para el mejoramiento de la SI_ NO___ Parcialmente X

calidad en la organizacion y tienen asignado un responsable.

-El plan de mejoramiento esta disefado con base en la informacion|SlI___ NO ___ Parcialmente X

obtenida del cliente interno y externo.

-La informacion sobre el plan de mejoramiento cuenta con un sistema que Sl NO Parcialmente X




garantiza el despliegue y divulgacién hacia los trabajadores de la
organizacion.

-El plan de mejoramiento cuenta con unos indicadores de seguimiento, los
cuales estan desarrollados en forma conjunta e incluye una ficha técnica.
Sus valores se comparan frente a estdndares aceptados

Sl NO X Parcialmente ____

i. Como resultado de la evaluacién de calidad se tienen seleccionados en 5 4 3 2 1 NA
orden de prioridad los aspectos que necesitan mejoramiento y se disefian e X

implementan actividades especificas para tal fin.

PUNTAJE POSIBLE 45

PUNTAJE OBTENIDO 20

CALIFICACION ACEPTABLE

Fuente. Este estudio




v' Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la gerencia de la
informacion: la calificacion de este componente es ACEPTABLE. EIl analisis
DOFA es el siguiente:

Matriz 5. “DOFA” Gerencia de la Informacion

FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE
MEJORAMIENTO

la transmisién de
informacién, uso de tecnologia y
andlisis de la informacion.

Mejorar procesos para identificar y
responder a las necesidades de

Debe mejorar

no existen procesos de informacion
para identificar necesidades de las
unidades funcionales.

La organizacion no cuenta con un
andlisis periddico de la informacién
cuando esta detecta variaciones no
esperadas.

AMENAZAS

Trastorno en la informacion.
Dificultad de actualizaciéon de datos
estadisticos.

Informacién que no es real.

Falta de tecnologia

informacién de todos los clientes de
la organizacién.

Fuente: Esta investigacion

Entorpecimiento de la productividad.

= COomo mejorar: los procesos de este tema son disenados a partir de los
requerimientos de informacion de la organizacion en factores como procesos de
atencion y necesidades de los clientes, planeacion, direccionamiento vy
mejoramiento de la organizacion, gestion de talentos, productividad. Se define un
plan de gerencia de la informacién que garantiza su gestion priorizada desde la
estandarizacién, captura, analisis, transmision y difusién, seguridad con niveles de
acceso y almacenamiento. La organizacién hace seguimiento de las variaciones
de desemperio de equipos y procesos.

La organizacion promueve la cultura de toma de decisiones sobre hechos y datos,
y promueve su acceso de acuerdo con necesidades para el analisis agregado y
desagregado que permita monitorear y referenciar de manera sistematica.
Ademas, se miden con indicadores de gerencia de la informacion, los factores de
calidad del proceso de atencién de manera priorizada por el riesgo, el volumen, su
incidencia sobre factores claves de calidad y de su medicién se desarrollan
procesos de mejoramiento que son compartidos y monitorizados
permanentemente.
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La informacion recolectada a través de la auditoria interna demuestra que es
necesario retroalimentar el proceso de mejoramiento de la estructura
organizacional de la empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A.
E.S.P., ya que se encuentran muchas debilidades, los puntajes asi lo demuestran
en lo concerniente a caracteristicas de direccionamiento alcanza un 71% de
cumplimiento con un calificativo de bueno. En las caracteristicas de gerencia solo
alcanza un 40%, con un calificativo de Aceptable. En la gerencia del Ambiente
Fisico el53% con un calificativo de Aceptable. Finalmente en cuanto a la gerencia
de la Informacién el 44% correspondiente a una calificacién de Aceptable.

3.2 ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO O USUARIO

El propdsito del presente instrumento fue el de detectar el grado de satisfaccion
del cliente externo o usuario frente a los servicios recibidos por la Empresa de
Aseo ASVALLE S.A. E.S.P. los resultados fueron los siguientes:

3.2.1 El servicio que presta la empresa es:

Figura 1. El servicio de la empresa

7,50%

6,25%

86,25%

@ Bueno W Excelente O Regular

Fuente: Esta investigacion.

El cliente externo de la organizacién afirma que el servicio es bueno 86,25%, el
6,25% que es excelente y solo el 7,5% que es regular. Se considera en términos
generales un buen nivel de aceptacién por parte del cliente externo si se considera
que nadie lo califica como malo o deficiente. Los usuarios que lo califican como
regular afirman que hay que mejorar en cuanto a los horarios de ruteos, la
puntualidad y la recoleccién total de desechos.
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3.2.2 La puntualidad en los ruteos.

Figura 2. Puntualidad

5%

10%

85%

@ Buena B Excelente O Regular

Fuente: Esta investigacion

El 85% plantea que la puntualidad es buena, el 10% que es excelente y solo el 5%
afirma que hay que mejorar, estos ultimos afirman que los ruteos se efectian muy
tarde y aun existen fallas en la puntualidad, no obstante, la informacion
recolectada permite concluir que en cuanto a puntualidad hay un buen nivel de
aceptacion.

3.2.3 El proceso de facturacion corresponde al servicio recibido. Los

encuestados plantean que la facturacién si corresponde al servicio recibido en una
proporcion del 100% y no efectuan ningan tipo de reparos.
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3.2.4 El Aseo del vehiculo recolector es:

Figura 3. Aseo del vehiculo

6,25%

93,75%

@ Buena B Excelente

Fuente: Esta investigacion
En cuanto al aseo, el 93.75% dice que el bueno, y el 6,25% que es excelente. El
nivel de aceptacion en lo concerniente al aseo del vehiculo se considera bueno, la
poblacién no efectia ningun tipo de reparos en este sentido.
3.2.5 La seguridad mecanica del vehiculo es:

Figura 4. Seguridad Mecanica del vehiculo

1,25%
2,50%

11,25%

85,00%

m Bueno m Excelente O Regular o Malo

Fuente: Esta investigacion
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La gréafica demuestra que el 85% considera buena la seguridad del vehiculo, el
11.25% excelente. Los encuestados que consideran la seguridad del vehiculo
regular o mala (2.5% y 1.25% respectivamente) plantean que este falla en
ocasiones, situacion que, aunque no es muy frecuente, es necesario atender.

3.2.6 Como califica la recoleccion de desechos:

Figura 5. Recoleccion de desechos

3,75%

10,00%

86,25%

@ Bueno B Excelente O Regular

Fuente: Esta investigacion

El 86,25% plantea que la recoleccién es buena, y el 10% excelente. Puede
considerarse un buen nivel de aceptacion, es necesario atender la sugerencia de
aquellos que la califican como regular 3.75% quienes efectuan las siguientes
observaciones: en ocasiones son impaciente y tienen mucha prisa por recorrer el
area.
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3.2.7 Resumen del servicio:

Cuadro 7. Resumen del servicio

ASPECTOS EVALUADOS -- OBSERVACIONES
Sl NO

Los recolectores son pacientes . Mal genio, tiran la basura
Los recolectores son tolerantes . . Son impacientes
El anuncio del ruteo es oportuno

El nUmero de ruteos en la semanal| 96.25 . Hay mucha basura

es suficiente

Los dos operarios recolectores . . Hay mucha basura. Hay
son suficientes que alcanzar la excelencia

Fuente: Esta investigacion

El cuadro anterior demuestra un buen nivel de aceptacién del servicio, sin
embargo, con el objeto de alcanzar la excelencia es necesario tener en cuenta las
sugerencias por parte de los usuarios en aspectos como: mejorar los horarios de
ruteos, la puntualidad, la recoleccién total de desechos, seguridad del vehiculo y
capacitacion del personal recolector para evitar la intolerancia ocasional.

3.3 ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO O TRABAJADOR
El propésito de la encuesta dirigida a los clientes internos es detectar el grado de
satisfaccion y conocimiento de la cultura organizacional que posee el trabajador.

En cuanto al conocimiento de la cultura organizacional, los resultados son los
siguientes:
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Cuadro 8. Conocimiento de la cultura organizacional

ASPECTOS EVALUADOS -- OBSERVACIONES
Sl NO

Conoce la vision de la empresa 76.7 | Quienes afirman que si,
enuncia aunque no
completamente.

Conoce la misién en la empresa : .7 |Quienes afirman que si, la
enuncian aunque no
completamente.

Conoce los principios : .6 J|Quienes lo enuncian lo hacen
corporativos. de manera confusa.

Conoce los valores institucionales. . .2 IlQuienes los anuncian lo
hacen de manera confusa.

Conoce el manual de Aunque cada funcionario

procedimientos. conoce los procedimientos, al
preguntarle que lo anuncie no
lo hace con suficiente
claridad.

Conoce el manual de funciones. Cada funcionario conoce su
funcién especifica, al
preguntarle que la enuncie no
tiene suficiente claridad.

Fuente: Esta investigacion

El cuadro demuestra que el cliente interno o trabajador, no conoce de manera
cabal, completa y clara la cultura organizacional de la empresa, cada funcionario
conoce su funcién, pero es necesario que se involucre en la cultura corporativa de
la organizacion Mision, Visién, principios corporativos, valores, manuales de
procedimientos y de funciones.
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Cuadro 9. Grado de satisfaccion del cliente interno

CALIFICACION

ASPECTOS EVALUADOS

La motivacion para su desempefio es

Los mecanismos de comunicacion

El proceso de capacitacion del personal
puede considerarse

La gestion administrativa de la empresa
puede considerarse

La resolucion de conflictos puede
considerarse

Fuente: Esta investigacion

El cuadro demuestra que el grado de satisfaccion del cliente interno o trabajador,
es bueno pero hace falta subsanar algunas deficiencias en lo concerniente a:
mejorar los mecanismos de comunicacion 6.5%, mejorar procesos de capacitacién
18.2%, mejorar la gestion administrativa 7.8% y la resolucion de conflictos 14.9%.

Por otra parte, el cliente interno sugiere comunicar y socializar por medio de
talleres la cultura organizacional de la empresa que permita fortalecer lo positivo y
retroalimentar las deficiencias con miras a ofrecer un servicio de calidad vy
efectividad. Hace énfasis en las deficiencias encontradas en cuanto al dominio de
la cultura corporativa, no se conoce de manera adecuada la mision, visién,
valores, principios corporativos, manuales de funciones y procedimientos,
situacion que puede considerarse como una amenaza organizacional.
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4. PLAN ESTRATEGICO
4.1 MISION

La Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., mediante la
integracion de los procesos de recoleccion, transporte, valoracion, tratamiento y
disposicion final de los residuos sélidos, colabora con el desarrollo y mejoramiento
continuo a las condiciones de vida de los habitantes del Valle de Sibundoy,
ademas estad comprometida con la preservacion del medio ambiente, la
racionalizacion en el uso de los talentos dentro del marco legal y futuro que la
condicionan, con un talento humano comprometido y con sentido de pertenencia.

4.2 VISION

Queremos ser una Empresa competitiva y lider en la prestacion de servicios con
calidad en armonia social, econémica y ambiental que satisfaga plenamente las
necesidades y expectativas del cliente interno y externo, suministrandole
soluciones integrales en los procesos de recoleccion, tratamiento y disposicion
final de residuos sélidos.

4.3 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

4.3.1 Valores éticos. El comportamiento de los miembros de la organizacién se
manejara en valores y principios éticos, como base de la vida de la organizacion.

4.3.2 Respeto por las personas. La empresa para alcanzar sus objetivos se
inspira en el respeto por el talento humano, sus creencias, valores, derecho; como
también en las exigencias de responsabilidades mutuas.

4.3.3 La productividad. Debera concebirse para los miembros de la organizacion,
como la condicion para la permanencia y el crecimiento de la organizacion,
logrando asi el cumplimiento de los objetivos con eficiencia y eficacia.

4.3.4 Mejoramiento continuo. La empresa fundamentara el desarrollo de sus
actividades, en el mejoramiento continuo del talento humano para que se
constituya en una actitud de vida organizacional.

4.3.5 La competencia. La empresa basara este principio en la satisfaccién del

cliente a través de la excelencia del servicio, propendiendo por mejorar las
condiciones del medio ambiente.
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4.4 VALORES INSTITUCIONALES

4.4.1 Compromiso. Significa la capacidad de trabajo individual y en equipo
involucrandose con las acciones y actividades que desarrolle la institucion, con los
usuarios, con el personal interinstitucional; dejando en su accionar lo mejor de si
mismo tanto humanistica como profesionalmente; permitiendo el crecimiento y
desarrollo de la EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A.
E.S.P.

4.4.2 Pertenencia. Hace referencia a sentirse pieza fundamental en el accionar
final de la Entidad, participando activamente en la toma de decisiones,
compartiendo los logros y apoyando los momentos criticos por lo que puede
atravesar la entidad.

4.4.3 Tolerancia. Entendida como la capacidad que tiene todo ser humano para
comprender las diferentes actitudes, comportamientos de las personas y cada
momento del diario vivir, estar dispuestos siempre a buscar los mecanismos de
dialogo, concertacion con el fin de resolver dificultades que puedan ocurrir en el
entorno de las relaciones laborales.

4.4.4 Etica en la competencia. Dentro de un mercado competitivo, debemos
ofrecer servicios de calidad, oportunos y eficaces; procurando sana competencia
que nos genera una ventaja frente a las empresas prestadoras de servicios
publicos existentes tanto en el Valle de Sibundoy, como en el departamento del
Putumayo.

4.4.5 Flexibilidad. La disposicién permanente para aceptar sugerencias, criticas
constructivas e ideas diferentes a las propias mediante el dialogo, buscando
siempre el beneficio colectivo y no el propio.

4.4.6 Aceptacion. Es reconocer la individualidad de todos los seres humanos
(companeros, clientes, usuarios) y tener la capacidad de tolerar la diferencia y
aceptar las diversas formas de ver y actuar en el mundo.

4.4.7 Calidad. Trato amable, sincero que debe darse a nivel institucional, con los
usuarios, clientes, companeros y en general con todos los seres humanos.

4.4.8 Honestidad. Se concibe como el desempefo transparente de las funciones
que conducen a la prestacion del servicio con calidad humana y técnica.

4.4.9 Responsabilidad. Se refieren a la capacidad interior de sentirse libre para

dar una respuesta oportuna para cumplir con su trabajo sin necesidad de ser
presionando u obligado.
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4.5 OBJETIVOS CORPORATIVOS

= La Empresa tendra siempre presente al usuario como el centro y protagonista
en sus actividades mediante el mejoramiento continuo de los servicios.

= Propender por la superacion de sus trabajadores impulsando acciones que
fomenten el bienestar en todas sus manifestaciones, estimulando sus
acciones.

» La empresa buscara prestar sus servicios bajo los parametros de la calidad,
eficiencia y el respeto por la dignidad humana.

» Satisfacer las necesidades de todos los clientes internos y externos del Valle
de Sibundoy.

= Capacitacion permanente del personal, en diferentes aspectos para que de
lugar a la humanizacion del servicio.

= Motivar al personal de la organizacion a través del reconocimiento de sus
esfuerzos, haciéndolos sentir importantes, con el propdsito de lograr el sentido
de pertenencia de sus colaboradores.

» Propender por un clima organizacional sano, propiciando un ambiente
agradable que permita desarrollar las capacidades y destrezas de los
trabajadores.

» Fijar metas con fechas definidas, para dar cumplimiento a los planes y
programas establecidos.

4.6 PLAN DE DESARROLLO

4.6.1 Estrategia 1. Caracteristicas de gerencia:

4.6.1.1 Vision de la estrategia. A mediano plazo la imagen de la nueva empresa
se verd reflejada en un eficiente y eficaz enfoque gerencial que atendera las
deficiencias encontradas en el diagnéstico Estratégico.

4.6.1.2 Objetivos de la estrategia:

» Reestructurar organizacionalmente las caracteristicas de gerencia.

= Plantear alternativas de mejoramiento a las deficiencias encontradas en el
diagnostico.
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Cuadro 10. Esquema de ejecucion de la estrategia 1

OBJETIVO

Reestructurar
organizacionalmente
las caracteristicas de
gerencia

Plantear alternativas
de mejoramiento a las
deficiencias
observadas en el
diagnostico.

Fuente. Este estudio

INDICADORES DE
LOGRO

Reorganizacion
organizacional.

Elaborar un plan de
asignacion de
talentos humanos,
fisicos y financieros
acordes con la
planeacién de la
institucion.

Elaboracion de un
proceso para la
distribucion y
control de los
talentos.

Elaboracion de un
plan de
mejoramiento de la
calidad, con
indicadores de
gestion.

Elaboracién de un
plan de
monitorizaciébn  de
cada dependencia
con base en los
objetivos y metas.

Elaborar un cédigo
de ética.
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Gerente
Comité
estratégico

Gerente
Comité
estratégico

TIEMPO




4.6.2 Estrategia 2. Caracteristicas de direccionamiento:

4.6.2.1 Vision de la estrategia. Al término de un afo, las caracteristicas de
direccionamiento se veran reflejadas en el conocimiento, dominio y apropiacion de
la visidn, mision y principios corporativos en los trabajadores de la Empresa de
Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.

4.6.2.2 Objetivo de la estrategia. Replantear, difundir y apropiarse de la cultura
corporativa de la empresa.

Cuadro 11. Esquema de ejecucion de la estrategia 2

OBJETIVO INDICADORES DE RESPONSAB. | VPO
LOGRO

Replantear, difundir | Capacitar al Gerente

y apropiarse de la|personal en la Comité
cultura estratégica |cultura estratégico
de la empresa. organizacional de la
empresa.

Elaborar indicadores
de gestion de
direccionamiento.

Ofrecer programas
de educacién
continuada a la junta
directiva.

Elaborar un plan de
mejoramiento
concertado.

Fuente. Este estudio

4.6.3 Estrategia 3. Gerencia de talentos humanos:

4.6.3.1 Vision de la estrategia. Al finalizar un periodo de un ano, las
caracteristicas de la gerencia del talento humano se veran reflejadas en la
satisfaccion de necesidades y expectativas de cliente interno.

4.6.3.2 Objetivo de la estrategia. Mejorar las condiciones laborales del cliente
interno de la organizacional.

82



Cuadro 12. Esquema de ejecucion de la estrategia 3

OBJETIVO INDICADORES DE RESPONSAB. | TEWPO
LOGRO

Mejorar las | Elaborar un plan de Gerente
condiciones laborales |identificacion de Comité
del cliente interno de|necesidades y estratégico
la institucion. expectativas del
cliente interno.

Revisar la planeacion
del talento humano.

Mejorar los procesos
de evaluaciéon de
desempenio.

Mejorar los procesos
de comunicacion vy
dialogo.

Disefiar un plan de
mejoramiento de la
calidad.

Fuente. Este estudio

4.6.4 Estrategia 4. Gerencia del ambiente fisico

4.6.4.1 Vision de la estrategia. A mediano plazo la alta gerencia del ambiente
fisico se vera reflejada en una clara politica de aseguramiento del personal que

labora en la empresa.

4.6.4.2 Objetivo de la estrategia. Mejorar las condiciones de seguridad para
casos de emergencia y desastres en la organizacion.
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Cuadro 13. Esquema de ejecucion de la estrategia 4

OBJETIVO INDICADORES DE RESPONSAB. | TEMPO
LOGRO

Mejorar las | Implementar un plan Gerente
condiciones de|de emergencia vy Comité
seguridad para | desastres. estratégico
casos de
emergencia y |Elaborar un plan

desastres en la|para la prevencién
organizacion. de incendios.

Capacitar al personal
en la prevenciéon vy
control de
enfermedades
infecciosas.

Fuente. Este estudio
4.6.5 Estrategia5. Gerencia de la informacion:
4.6.5.1 Vision de la estrategia. Al término de un afo la alta gerencia de la
informacién se vera reflejada en la captura, almacenamiento, fluidez y efectividad
en los procesos de comunicacién e informacion de la Empresa.

4.6.5.2 Objetivo de la estrategia. Mejorar los procesos de la informacion en la
empresa ASVALLE S.A.
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Cuadro 14. Esquema de ejecucion de la estrategia.

OBJETIVO INDICADORES DE RESPONS. | TEWPO
LOGRO

Mejorar los |Elaborar un plan de Gerente
procesos de | informacion que Comité
informacion en la|permita identificar estratégico
empresa de Aseo |necesidades y
ASVALLE S.A. | expectativas del
E.S.P. cliente interno y
externo.

Elaborar un plan que
permita efectiva y un
andlisis periédico de
datos para detectar
variaciones no
esperadas.

Implementar
esquemas que
permitan acceder a
nuevas tecnologias en
informacion.

Fuente. Este estudio
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5. CONCLUSIONES

Finalizado el estudio diagnostico sobre la gestion del talento humano en la
Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., se puede concluir:

El nivel de aceptacién del servicio ofrecido por la empresa es bueno, sin embargo,
con el objeto de alcanzar la excelencia es preciso tener en cuenta algunas
sugerencias planteadas por los usuarios como el mejoramiento de los ruteos, la
puntualidad, la recoleccion total de los desechos, seguridad de los vehiculos y
capacitacion de los operarios para evitar intolerancias.

En cuanto al cliente interno o trabajador, este demuestra un alto grado de
satisfaccion en la empresa donde labora pero hace falta subsanar algunas
deficiencias en lo concerniente a mecanismos de comunicacién, mejorar la
capacitacion del personal. En este ultimo aspecto se observan profundas
debilidades ya que, si bien conocen sus funciones, desconocen significativamente
la cultura corporativa de la empresa especialmente en cuanto a misién, visién,
valores y principios corporativos, manuales de funciones y procedimientos,
situacion que puede considerarse como una amenaza organizacional.

La auditoria interna refleja la necesidad de mejorar la estructura organizacional de
la empresa de Aseo en los siguientes aspectos:

Con respecto a las Caracteristicas de Direccionamiento se deben implementar
indicadores de gestion, mejorar los mecanismos de orientacion al personal, ofrecer
un proceso de educacion continuada a los miembros de la junta directiva, elaborar
un plan de Mejoramiento Organizacional concertado y con sus respectivos
indicadores.

En la referente a las Caracteristicas de la Gerencia hace falta un proceso de
asignacion de talentos humanos, fisicos y financieros que estén acordes con la
planeacién de la institucidén, hace falta un proceso para la proteccion, distribucién y
control de los talentos, se debe disefiar un plan de mejoramiento de la calidad con
sus respectivos indicadores de gestion, hace falta un plan de monitorizacién de
cada dependencia con base en sus objetivos y metas, finalmente hace falta un
cbdigo de ética.

En la Gerencia del Talento Humanos se debe mejorar la identificacién de
necesidades y expectativas del cliente interno y externo, una adecuada planeacién
del talento humano, mejorar los procesos de evaluacién de desempeno, mejorar
los mecanismos de comunicacién y dialogo, disefiar un plan de mejoramiento de la
calidad e implementar un plan de educacion continuada de la junta Directiva.
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En la gerencia del Ambiente Fisico es necesario fortalecer un plan para los casos
de emergencia y desastres, un plan para la prevencién y manejo de incendios,
capacitacion al personal en la prevenciéon y control de desastres y enfermedades
infecciosas.

Finalmente en cuanto a la Gerencia de la Informacion es necesario un plan de
informacion que permita identificar necesidades de los clientes internos y externos,
hace falta un plan que permita efectuar un analisis periddico para detectar
variaciones no esperadas y mejorar los procesos tecnoldgicos de la informacion.

La investigacion plantea, finalmente una interventoria por parte de futuros estudios
que complementen el presente, especialmente a la implementacién del plan de
Desarrollo que se describe al término del estudio diagndstico.

Los ajustes institucionales planteados deben ser implementados de manera
integrada, ya que la Gestion del Talento Humano en una organizacién puede ser
mejorada si se trabaja de manera coordinada desde la planeacién, organizacién,
ejecucion y control de la misma.
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6. RECOMENDACIONES

Para la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P., es
necesario implementar inmediatamente el plan estratégico disenado en el
presente trabajo con sus respectivas estrategias de mejoramiento

Consolidar el Comité estratégico conformado, para que sirva como dinamizador
de la presente propuesta de mejoramiento.

Para la Universidad de Narifio y en particular para el Programa de Administracion
de Empresas, continuar con el presente estudio en lo atinente a la implementacion
y monitoreo de resultados del Plan Estratégico propuesto en la presente
investigacion.
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ANEXOS



ANEXO A. Encuesta dirigida al usuario o cliente externo

PLAN ESTBATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO DE LA EMPRESA DE
ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE S.A.E.S.P

ENCUESTA DIRIGIDA AL USUARIO

Nombre: Ciudad: Barrio:

PROPOSITO: Detectar el grado de satisfaccion del cliente externo o usuario frente
a los servicios recibidos por la Empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE
S.A. E.S.P.

1. El servicio que presta la empresa de Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE
S.A.E.S.P. es:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Si el servicio es regular o malo, diga en qué puede mejorar

2. Puntualidad en los ruteos:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Si calificé regular o malo, diga en qué puede mejorar

3. El proceso de facturacién corresponde al servicio recibido?

Sl
NO

En caso negativo, explique su razon:




4. El aseo del vehiculo recolector es:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Si calificé regular o malo explique sus razones:

5. La seguridad mecanica del vehiculo recolector es:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Si calificd regular o malo explique sus razones:

6. Los recolectores son pacientes en su trabajo?

Sl
NO

Por qué?

7. Los recolectores son tolerantes?

Sl
NO

En caso de responder negativamente diga por qué

8. El anuncio del ruteo es oportuno?

Sl
NO

En caso negativo explique por qué




9. Cdémo calificaria la recoleccion de desechos por parte de los operarios:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Si calificd regular o malo explique sus razones:

10. El nimero de ruteos en la semana son suficientes?

Sl
NO

En caso negativo, diga por qué:

11. Los dos operarios recolectores son suficientes para ofrecer un adecuado
servicio?

Sl
NO

En caso de responder negativamente diga por qué

12. Qué sugerencias tiene usted par que mejore el servicio de la empresa de
Aseo del Valle de Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.

Agradecemos su atencion.



ANEXO B. Encuesta dirigida al cliente interno

PLAN ESTBATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO DE MEJORAMIENTO
DE LA EMPRESA DE ASEO DEL VALLE DE SIBUNDOY ASVALLE

S.A.ES.P
ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO O TRABAJADOR DE
LA EMPRESA
Nombre: Cargo:

PROPOSITO: Reconocer el grado de satisfaccién del cliente interno o trabajador
frente a la Gestién del Talento Humano en la Empresa de Aseo del Valle de
Sibundoy ASVALLE S.A. E.S.P.

1. Conoce la Misién de la Empresa?

Sl
NO

2. Conoce la Visiéon de la Empresa?

Sl
NO

3. Conoce los principios Corporativos de la Empresa?

Sl
NO

4. Conoce los valores institucionales?

Sl
NO



5. Conoce el Manual de funciones de la Empresa?

S
NO

6. Conoce el Manual de Procedimientos de la Empresa?
Sl

NO

7. La motivacién para su desempefio puede considerarse:
Excelente
Bueno
Regular

Mala

En caso de responder regular o mala, explique sus razones:

8. Los mecanismos de comunicacién utilizados en la Empresa pueden
considerase:

Excelentes
Buenos
Regulares
Malos

En caso de responder regulares o malos, explique por qué

9. El proceso de capacitacidén del personal puede considerarse:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

En caso de responder regular o malo, explique por qué.




10. La gestion administrativa de la empresa puede considerarse:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

En caso de responder regular o mala, explique su razén:

11. Los procesos utilizados para la resolucion de conflictos pueden considerarse:

Excelentes
Buenos
Regulares
Malos

En caso de responder regular o malo, explique sus razones.

12. Qué sugerencias tiene usted que permitan mejorar el clima organizacional de
la empresa?

Agradecemos su atencion.



ANEXO C. Matriz para el diagndstico operacional

CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION

CALIFICACION

4

3

2

1

NA

La estructura organizacional de la empresa es clara

Existe un organigrama explicito

Todo el personal conoce con claridad sus funciones

Todo el personal conoce con claridad sus responsabilidades

Todo el personal conoce con claridad el método para realizar sus tareas

La estructura facilita la iniciativa del personal

N|o ok =

La estructura organizacional favorece el logro de los objetivos individuales e
institucionales.

8. La estructura organizacional es adecuada a las estrategias organizacionales

9. Estan definidos en forma clara los rangos de control de los jefes de la organizacion.

10. Estan agrupadas en forma adecuada las actividades por afinidad

11. Se asigna un jefe por unidad funcional

12. El jefe de unidad funcional tiene autoridad necesaria par cumplir sus objetivos

13. La estructura organizacional favorece la coordinacion entre las funciones de la
empresa

14. SE encuentran establecidos sistemas de autoridad e informacion

15. Se han definido sistemas de control y evaluacién

16. La estructura organizacional es flexible — se adaptada a nuevas circunstancias —
Tiene capacidad para responder a cambios internos y externos.

PUNTAJE POSIBLE

80

PUNTAJE OBTENIDO

CALIFICACION




CARACTERISTICAS DE PLANEACION

CALIFICACION

4 | 3 ]2 |1

NA

1. Se ha definido una metodologia para realizar la planeacién de empresa

2. La compania utiliza el enfoque de gerencia estratégica para la toma de
decisiones corporativas.

3. Se ha analizado la cultura corporativa, se conocen los valores y creencias que
regulan la vida organizacional.

4. Se ha realizado una auditoria interna de la institucién

5. Se conoce a la competencia, objetivos y estrategias

6. La empresa analiza y anticipa la necesidad de los principales clientes,
proveedores, distribuidores, acreedores, accionistas y empleados.

7. Hay claridad con respecto a las fortalezas y debilidades de la empresa.

8. La compaiia tiene una vision definida y divulgada

9. La compaiia ha definido su misién en forma explicita.

10. La empresa ha precisado objetivos y estrategias globales

11. La organizacion ha establecido objetivos y estrategias funcionales.

12. Se han definido metas, politicas y planes de accién en la empresa

13. El plan estratégico ha sido difundido ampliamente en la compafia

14. La empresa evalua los resultados de la ejecucién de la estrategia

15. Se han definido indicadores de gestién

PUNTAJE POSIBLE

75

PUNTAJE OBTENIDO

CALIFICACION




CARACTERISTICAS DE CONTROL

CALIFICACION

4 | 3 ]2 |1

NA

1. Se han definido los objetivos de control

2. Se han definido parametros para confrontar resultados organizacionales en las distintas
areas

3. La empresa maneja sistemas de control de gestidon

4. La empresa maneja sistemas de control operativo

5. La organizacién tiene sistemas eficientes y efectivos de control financiero,
ventas, inventarios, gastos, produccion y calidad

6. Los sistemas de control de la organizacién son exactos, completos y efectivos.

7. Lainformacién sobre el desempeno es exacta, oportuna, objetiva y clara

8. Se han establecido normas y métodos para medir el desempenio.

9. Las medidas correctivas que se deben tomar con respecto a un desempeno
inadecuado, se retroalimentan en forma eficiente

10. El control se adecua a la realidad organizacional

11. Los sistemas de control son flexibles

12. Se tiene un sistema de control asistido por computador

PUNTAJE POSIBLE

60

PUNTAJE OBTENIDO

CALIFICACION




CARACTERISTICAS DE PERSONAL

CALIFICACION

4 | 3 ]2 |1

NA

1. La organizacion cuenta con un departamento de personal o talentos humanos.

2. Se utiliza un proceso para la selecciéon del personal, existe un proceso de
induccién del personal.

3. El personal de la empresa esté altamente motivado

4. El personal de la empresa trabaja con responsabilidad.

5. Los empleados pueden satisfacer sus necesidades individuales en la
organizacién

6. Se ofrece capacitacion al empleado

7. Es alta la satisfaccion del trabajo

8. La organizacion ofrece sistemas de incentivos y sanciones.

9. Existe una sana competencia en la superacién para el trabajo

10. Son bajas las tasas de ausentismo en la empresa

11. Se han identificado los grupos informales en la organizacion

12. La empresa cuenta con un sistema de evaluacion de desempefo

13. La organizacién cuenta con un cédigo de ética

14. Se promueve al empleado dentro de la compania

15. Son adecuadas las condiciones fisicas del ambito en el cual se desempeia el
empleado

16. Existe un sistema adecuado de descripcion de funciones

17. La empresa tiene un sistema de administracion de salarios

18. Se han establecido procedimientos para presentar reclamos y quejas

19. SE han definido politicas disciplinarias en la organizacién

20. Son buenas las relaciones del sindicato con la empresa

PUNTAJE POSIBLE

100

PUNTAJE OBTENIDO

CALIFICACION




CARACTERISTICAS DE DIRECCION

CALIFICACION

4 | 3 ]2 |1

NA

. Existe una clara definicién de funciones

. La toma de decisiones es agil y oportuno

. El proceso de coordinacién es eficiente y efectivo

. Existen mecanismos para realizar el control de gestion

. El sistema de evaluacion es conocido por toda la organizacion

. La organizacién cuenta con un gerente o director lider

. Siente la organizacion el liderazgo de su gerente

]
2
3
4
5
6
7
8

. Existe un proceso de delegacién o en cambio es una organizacién centralizada

9

. Existen niveles de empoderamiento

1

0. Estan definidos los niveles de responsabilidad

1

1. El proceso de comunicacion es eficiente y efectivo

1

2. Esta fluye de arriba — abajo y viceversa

1

3. Hay un sistema de auditoria de la comunicacién

1

4. La gerencia o direccién utiliza un estilo participativo

1

5. Existen mecanismos de participacion

1

6. Existen y se utilizan los “indices de gestion”

PUNTAJE POSIBLE

80

PUNTAJE OBTENIDO

CALIFICACION




