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RESUMEN

Por lo anteriormente expuesto se observa la importancia de trabajar en el redisefio
organizacional que ayude al lider a direccionar por buen camino los aspectos
administrativos y gerenciales, a solventar los problemas en el funcionamiento
organizacional que se han identificado por medio de un diagndstico, que resalte
los aspectos puntuales que se deben mejorar y que identificados se presente una
solucién por medio de una plataforma estratégica que ayude a conformar misién
global, visién, objetivos y un buen disefio de una estructura organizacional, con
politicas, principios y valores claros que lleven a la empresa a potencializar las
oportunidades y fortalezas convirtiéndola en una organizacion sélida, competitiva y
que tenga un crecimiento empresarial que cumpla las expectativas de sus
gestores y satisfaga las necesidades de los clientes de una manera efectiva y que
ademas se convierta en la empresa lider que amplié sus fronteras y que

contribuya al desarrollo de la region.



ABSTRACT

By the above shows the importance of working in organizational redesign to help
the leader to address the right track administrative and managerial aspects, to
solve the problems in organizational performance that have been identified by a
diagnosis that highlights aspects that need improvement are identified and present
a solution through a strategic platform to help shape global mission, vision,
objectives and a good design of an organizational structure, policies, clear
principles and values with the company to potentiate the opportunities and
strengths making it a solid, competitive and have a business growth that meets the
expectations of its managers and meeting customer needs effectively and also
become the leader | expanded its borders and contribute to the development of the
region.
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INTRODUCCION

La gerencia de la empresa SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. hasta
hoy maneja sobre el dia a dia la operatividad y solucion de su diario operacional,
sin la implementacion de las herramientas y procesos administrativos pertinentes
como la planeacion y ejecucion de procesos que se manejan interna y
externamente en las diferentes organizaciones, con lo cual existen actualmente
vacios y falta de planteamientos claros entre sus colaboradores sobre los logros a
alcanzar y sobre el rumbo que debe tener la empresa para ser exitosa.

La carencia de herramientas gerenciales para regular y evaluar los procesos que
se manejan en la organizacion genera desorden que impide el direccionamiento
de la misma y la limita ante el desarrollo acorde a sus potencialidades. Como se
trata de una empresa prestadora de servicios se reconoce que una de sus
falencias mas significativas es la falta de direccionamiento y capacitacion del area
de servicio al cliente, encargada directamente del manejo de venta y postventa,
esta problemética se presenta por la falta de planificacion y de modelos
estratégicos que demanden los aspectos integrales de una de las areas mas
importantes, siendo esta misma la que esta en contacto directo con los clientes y

se encarga de la fidelizacién, conservacién e imagen de la empresa ante ellos.

Se determina que se carece actualmente de los perfiles pertinentes para cada
cargo, lo cual deberia estar en manos del area de talento humano y su gestion
para evitar la labor de desgaste que implica contratar a personal no calificado que
resulte de una no muy buena seleccion del personal, actualmente no se profundiza
en el conocimiento de cada area, en su importancia, sus funciones, sus
responsabilidades lo que se desencadena en que no se desarrollan todas las
competencias laborales del personal, la no eleccidon del funcionario apropiado para

cada tarea ejecutada en la empresa ya sea por carencia de aptitudes o
14



experiencia acarrean perdidas por defraudaciones, pérdida de clientes por mala
atencion e incremento en los costos por concepto de prestacion de servicios, por
improductividades aparte de poder llegar a generar problemas internos con el

resto del personal al frenar la operatividad normal.

Los deficientes canales de comunicacion entre las dependencias estan afectando
a la organizacion ademas de no reconocerse la jerarquia y los conductos
regulares que permita ser instrumento para realizar andlisis estructurales y
representa las particularidades esenciales de la organizacién; la documentacion
de manuales de procedimiento que se generan en el hacer de la empresa aun no
ha sido disefiado para regular y evaluar las labores y ejecuciones en tiempos y
momentos, esto limita su funcionamiento y no permite analizar el desarrollo y
progreso o resolucién de conflictos operacionales, cuellos de botella, etc. La
necesidad de redisefiar administrativamente la organizacién con miras a mejorar y
potencializar el crecimiento empresarial, se plantea para cumplir con la misién y
vision propuestas. En principio se ha analizado la empresa estructural y
administrativamente, reconociendo sus habilidades y fortalezas para enfrentar el
entorno y a la competencia, contempla ademas la falta de algunos aspectos

operacionales que actualmente limitan su nivel competitivo.

En el siguiente documento se plantea un redisefio organizacional con una serie de
estrategias, lineamientos, y alternativas encaminados a subsanar los problemas
administrativos, operacionales y funcionales que aquejan actualmente a la
empresa, buscando mejorar la operatividad, establecer procedimientos claros y
politicas de direccionamiento que conlleven a mejorar el funcionamiento de la
empresa desde las perspectivas gerenciales, ademas de aprovechar las
potencialidades que ofrece el entorno proyectandola a un crecimiento y desarrollo

mas sustancial.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S. tiene funcionamiento
desde el 25 de mayo de 2007 con sede en San Juan de Pasto, presenta como
actividad principal el servicio de rastreo satelital, mediante el cual ofrece
seguridad y tranquilidad a sus usuarios, con la fabricacion, ensamble,
instalacion, reparacion y asistencia técnica en sistemas de informacion y
comunicaciones para la vigilancia permanente de vehiculos, especialmente de

carga y bienes moéviles en general'.

Su funcionamiento se basa en la programacion de los equipos electronicos
satelitales bajo el software OPTIMIZER sobre la plataforma virtual
‘Www.rastreosatelitalsv.com”, con productos como: equipos electrénicos con
sistema de posicionamiento global de alta tecnologia, aplicativos para teléfonos
moviles Black Berry, unidades portatiles camuflables para el rastreo de mercancia
u objetos de gran valor; estos equipos se comercializan y se presta el servicio de
acceso a la plataforma para el rastreo y administracion remota de moviles dando
solucion al transportador en cuanto a seguridad y logistica de la operacion de su

flota vehicular.

La gerencia presenta falencias en la falta de politicas claras encaminadas al éxito
y finalidad del ejercicio de la organizacién, situacion que se presenta hoy debido a
gue dichas politicas no se han definido, se reconocen pero de manera informal
dejando sin definir sus particularidades ante los colaboradores porque no sean

socializado y trabajado en equipo. La causa aparente es que en un comienzo no

! Empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S. (2007). Certificado de existencia y representacion Camara
de comercio Pasto, matricula mercantil N°113152. Pasto.

16


http://www.rastreosatelitalsv.com/

se visiono a la empresa como organizacion compleja; actualmente esto afecta a la
misma ya que es dificil trazar un mismo horizonte desde los diferentes
pensamientos y dependencias, tomando como referencia la necesidad de que las
areas comercial, administrativa y operativa deben mantener comunicacion
estrecha para puntualizar sus competencias, metas y lineamientos en via de un
mismo fin, todo esto para optimizar procesos y contar con certificaciones de

calidad en un futuro.

El débil desempefio del area de servicio al cliente se presenta por falta de
estructuracion y planificacién de sus funciones, de falta de estrategias de venta y
manejo de cliente, su causa radica en que se ha desconocido a esta area como la
mas importante y vital dentro de la organizacién, desfavoreciendo la
competitividad y su posible declinacion pues el mercado actual exige calidad,

agilidad y eficiencia en el servicio.

En principio no se evidencid los inconvenientes de manejar procesos mas
complejos y se optd por seleccionar personal informalmente, es necesario crear el
area de talento humano y su gestion para corregir la seleccion de personal no
calificado y por ende las capacitaciones infructuosas que no propician el desarrollo
de competencias y aptitudes. Igualmente los canales de comunicacién deben ser
corregidos para que no sigan afectando el flujo de informacion entre las distintas
dependencias, el reconocimiento de las jerarquias para conocer los conductos
regulares y mantener la agilidad en la comunicacién, la toma de decisiones
internas para su analisis estructural y la representacion de las particularidades

esenciales de la organizacion.
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Dentro de la operatividad de la empresa se evidencia la falta de la definicidén de las
funciones para cada uno de sus colaboradores, la documentacion de los distintos
procedimientos que se generan en el hacer de la empresa, esto se presenta
porque no se ha disefiado y documentado el manual de funciones y manual de
procedimientos que identifique y regule el desarrollo de las tareas, sus tiempos de
ejecucion y su evaluacién en desempefio, para asi lograr el buen funcionamiento y

desarrollo de la organizacion.

Desde la administracion se delegan funciones y responsabilidades que aunque
han mantenido un orden y gestién dentro de la organizacion generan confusion y
en ocasiones pérdida de tiempo y oportunidades que limitan el progreso y
desarrollo de la empresa, originando la necesidad de redisefarla

administrativamente con los objetivos de cumplir la mision y visién propuestas.

Al hacer una observacién directa se evidencia como se encuentra estructural y
administrativamente, reconociendo sus debilidades, fortalezas para enfrentar
el medio externo y la competencia, contempla ademas la falta de algunos
aspectos operacionales que actualmente limitan su nivel competitivo; de
continuar la empresa operando de igual manera se pronostica que llegara un
punto donde no se a sostenible econdmicamente y ademas no tendria

herramientas de competitividad que la llevarian a su extincion?.

En el presente documento se plantea el Redisefio Organizacional con una serie de
estrategias, lineamientos y alternativas encaminadas a subsanar los problemas
administrativos, operacionales y funcionales de la empresa, buscando mejorar su
operatividad, establecer procedimientos claros y politicas de direccionamiento que

conlleven a mejorar el funcionamiento de la empresa desde las perspectivas

? Sistemas Virtuales Zona Andina SAS, (2013). Documentos Administrativos. Pasto.
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gerenciales, ademas de aprovechar las potencialidades que ofrece el entorno y en
base a ellas proyectar la empresa a un crecimiento y desarrollo de acuerdo con las

expectativas de sus gestores.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA.

La gerencia de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S. ha manejado la
organizaciébn de manera empirica, operando en el dia a dia, desconociendo los
procesos administrativos con los cuales se deben manejar las organizaciones a
nivel interno lo que ha conllevado en muchas ocasiones a la pérdida de dinero, de
oportunidades y tiempo, actualmente debido a su crecimiento comercial se ve en
la necesidad de plantear estrategias, disefiar e implementar procesos que mejoren
la operatividad y su proyeccion, la gerencia ademas reconoce hoy en dia en ella
una organizacion mas compleja que requiere especial atencion en sus diferentes
areas, especialmente en el area de servicio al cliente como motor impulsador del

crecimiento empresarial.

Se manifiesta el desconocimiento de las herramientas existentes para la toma de
decisiones y funcionamiento interno y externo de la organizacion, por parte del

area administrativa y en reflejo de todas sus dependencias.

En el desarrollo de este proyecto y como campo de estudio la empresa Sistemas
Virtuales Zona Andina S.A.S hemos realizado un diagnéstico actual interno y
externo que evidencia su realidad en cuanto a sus debilidades y fortalezas que
nos lleven a determinar puntos cruciales para una operatividad conveniente,
buscando un mejoramiento de la eficiencia empresarial, partiendo del andlisis de
los métodos practicados en el desarrollo, en cuanto a la ordenacion y ejecucion de

las actividades y operaciones, consistente en las actividades de planeacion,
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organizacion, ejecucién y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los

objetivos sefalados.

Dentro de una concepcion relativa se realizan las diversas actividades que se
ejecutan en la empresa de manera racional, mediante la aplicacion de métodos
como: la matriz de evaluacibn de factores internos, el diagndstico externo
poma/mefe, la matriz de evaluacion de factores externos, el entorno competitivo, la
matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas — DOFA y el
redireccionamiento estratégico, con el fin de establecer asi sus caracteristicas y
procesos, que conduzcan a formular conclusiones que permitan mejorar la
eficiencia, rentabilidad y operatividad de la empresa y de quienes accionan dentro
de ella; formulando la coordinacion de los departamentos para evitar un
funcionamiento desarticulado y asi lograr una armonia empresarial que implica la

disminucién del despilfarro, de la rentabilidad y de la ineficiencia laboral”>.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢,Como formular el redisefio organizacional de la empresa Sistemas Virtuales

Zona Andina?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.

v' ¢ Cual es la situacién administrativa y gerencial actual de la Empresa Sistemas
Virtuales Zona Andina SAS?

v' ¢ Como influyen en el desarrollo de la empresa las areas que necesitan

replantearse o estructurarse?

? Ibid.
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¢,De qué manera influyen en la toma de decisiones y en la operatividad las
politicas que se manejan actualmente en la empresa?

¢,Como influye la falta de politicas claras en los procesos administrativos y
funcionales?

¢De qué modo la plataforma estratégica influiria en la competitividad de la
empresa?

¢ El reconocimiento de jerarquia organizacional como optimizarian los procesos
de funcionalidad en la empresa?

¢, Como los canales de informacion inapropiados inciden en el proceso de
decisiones de la empresa?

¢, Como ha influenciado la falta de manuales de funciones y estudio de perfiles
en el desarrollo de competencias y aptitudes entre los colaboradores?

¢Al no contar con manuales de funciones, cual ha sido el resultado del
desempeifio laboral hasta hoy?

¢, Se identifican las politicas fundamentales de la empresa como base?

¢ Qué consecuencias produce la falta de procedimientos en la empresa?

21



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Definir un Redisefio Organizacional para la empresa Sistemas Virtuales Zona
Andina S.A.S.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Objetivo 1. Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la estructura
organizacional de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S.

v' Objetivo 2. Disefiar una plataforma estratégica que permita mejorar los
procesos administrativos y funcionales, para dar cumplimiento a la filosofia y
los principios de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S.

v' Objetivo 3. Diseflar un organigrama con los aspectos administrativos
fundamentales de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S.

v Objetivo 4. Crear el manual de funciones y manual de procedimientos para el

personal de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S.
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3. JUSTIFICACION

El proceso administrativo de la Empresa SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA
S.A.S. se ha desarrollado a través del tiempo de manera empirica con un
direccionamiento no planificado, con operaciones dia a dia, desconociendo de
manera metodica los procesos administrativos, operativos, técnicos y gerenciales
gue se manejan internamente y externamente en una organizacion; actualmente la
empresa ha tratado de mejorar algunos aspectos, como la seleccion del personal,
atencion al cliente y mercadeo, por medio de capacitaciones que se han llevado a
cabo con el personal adscrito a la empresa pero el cual se ha cambiado
repetitivamente por la falencia del perfil deseado, aclarando que no se encuentra
definido especificamente, perdiendo el trabajo de las capacitaciones realizadas,
esto se presenta por la carencia de procesos de planificacion y lineamientos
establecidos por medio de manuales técnicos que ayuden a mejorar en calidad los
procesos laborales y los perfiles del personal de la empresa; si los procesos
contintan de igual forma como se han adelantado hasta la actualidad,
seguramente con el pasar del tiempo se perderan oportunidades de grandes
negocios, se limitard el crecimiento empresarial y posiblemente se lleva a la
empresa al fracaso, mas aun con el desarrollo y avances tecnoldgicos de la
actualidad y que cada vez son mas conocidos e implementados, la competencia
en el campo de la vigilancia satelital se ampliara, hoy en dia ya encontramos
vehiculos dotados de sistemas satelitales de fabrica, con GPS de alta tecnologia y
la tendencia es a que en el futuro todas las marcas y referencias comerciales de
vehiculos presenten este avance, por ello sera necesario ampliar las expectativas
de las necesidades en vigilancia satelital, ampliar coberturas y mejorar la calidad
del servicio al cliente, sumado a un buen manejo gerencial de la empresa, porque
se avizora la expansion en este campo y el incremento de la competencia; es por

ello que si la empresa continda en el actual camino se vera abocada por la crisis,
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se limitara en competencias empresariales y se vera comprometido el desarrollo,

crecimiento e integridad de la misma.

Por lo anteriormente expuesto se observa la importancia de trabajar en el redisefio
organizacional que ayude al lider a direccionar por buen camino los aspectos
administrativos y gerenciales, a solventar los problemas en el funcionamiento
organizacional que se han identificado por medio de un diagnéstico, que resalte
los aspectos puntuales que se deben mejorar y que identificados se presente una
solucién por medio de una plataforma estratégica que ayude a conformar misién
global, visién, objetivos y un buen disefio de una estructura organizacional, con
politicas, principios y valores claros que lleven a la empresa a potencializar las
oportunidades y fortalezas convirtiéndola en una organizacion sélida, competitiva y
que tenga un crecimiento empresarial que cumpla las expectativas de sus
gestores y satisfaga las necesidades de los clientes de una manera efectiva y que
ademas se convierta en la empresa lider que amplié sus fronteras y que

contribuya al desarrollo de la region.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO.

4.1.1 Diagnostico empresarial. El diagndstico empresarial es una herramienta de
gran utilidad para conocer la situacién actual de la organizacion y los problemas
gue impiden su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo. Es un proceso de varios
estudios realizados en la empresa que nos permite identificar y conocer una serie
de debilidades o amenazas para plantear un esquema estratégico de accién que
oriente el porvenir de la organizacién, “el diagnostico estratégico inicia con la
identificacion de la cultura organizacional y su concordancia con los principios
corporativos; desde el punto de vista estratégico la cultura organizacional es un
factor clave de éxito y la aplicacion de las estrategias gerenciales deben tener en
cuenta los conceptos culturales que las facilitan u obstaculizan y disefiarlas en
forma apropiadas para aprovechar o inducir los cambios culturales que la

requieran. Por ello deben ser el punto de partida del diagndstico empresarial””.

4.1.2 Diagnéstico estratégico. “Se refiere a las tareas del diagnéstico calculado
a partir de la orientacién béasica de la empresa, es decir, su mision y objetivos.
Este diagndstico comprende dos niveles de andlisis: uno externo y uno interno, en
el qgue se sondean, en ambos casos, las oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades de la empresa y su entorno competitivo™.

Para determinar un diagndstico se debe establecer que es una de las primeras
tareas para determinar las estrategias, el diagnéstico se obtiene mediante la

aplicacion de diferentes técnicas, contando con la informacion primaria y

*. SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica, Tercera Edicion, (p 37 — 39). Bogota: Universidad de los Andes,
2003.
> MINTZBERG Henry. Disefio de Organizaciones Eficientes. El Ateneo, Buenos Aires: s.n. 1991.
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secundaria necesaria y suficiente para poder determinar la problemética a tener en
cuenta y que se pretende resolver determinando el estado actual de la
organizacion y el estado futuro que se espera con la aplicacion de la estrategia, de
esta manera se define un punto de inicio para el disefio de la estrategia y las
acciones a tomar para las dificultades que resultan del diagnéstico.

“El direccionamiento estratégico servira de marco de referencia para el analisis de
la situacién actual de la compafiia, tanto internamente como frente a su entorno.
Es responder a las preguntas: ¢Ddnde estabamos?; ¢ Donde estamos hoy? Por lo
tanto incluye la auditoria del entorno, de la competencia, de la cultura corporativa y

de las fortalezas y debilidades internas”™

o Matriz de Evaluacion de Factores Internos MEFI: es un instrumento para
formular estrategias, resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de una organizacion, ademas ofrece una base
para identificar y evaluar la relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz
MEFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica
tenga apariencia de un enfoque cientifico, no se debe interpretar como si la misma
fuera del todo contundente, es bastante mas importante a fondo los factores
incluidos que las cifras reales. La matriz MEFI.

o Matriz de Evaluacion de Factores Externos MEFE: es una aplicacion que
se utiliza en forma de matriz, la cual sirve para evaluar los factores del entorno que
influyen y/o afectan directa o indirectamente en la organizacion, permite a los
estrategas resumir y evaluar la informacion econdmica, social, -cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnolégica vy

competitiva, “en el desarrollo de una estrategia, el medio se refiere a los factores

® SERNA, Op. Cit.,
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que estan fuera de la organizacién. Ello incluye las fuerzas, los eventos y
tendencias con los cuales la organizacion interactla, generalmente las fuerzas del
medio se consideran fijas o dadas, no obstante estan pueden ser influidas por la
estrategia que se elija y tener un profundo impacto en la organizacion y en su éxito
potencial. De esta manera es necesario identificar las fuerzas importantes del
medio, evaluarlas y hacerles seguimiento con el fin de que la direccion estratégica

de la organizacién pueda tomar un curso de accion efectiva”’.

o Matriz DOFA: es una herramienta orientada para determinar el estado
actual de la empresa, tomado como un diagnostico estratégico para construir
estrategias que permitan a la organizacion ser competitiva, en los aspectos que
involucran a la matriz DOFA, que son: “fortalezas: son las actividades y atributos
internos de la organizacién que contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de
una institucién; debilidades; atributos o actividades internas de la organizacion que
inhiben o dificultan el éxito de la empresa; oportunidades: son los eventos, hechos,
o tendencias en el entorno de la organizacién que podria facilitar o beneficiar el
desarrollo de esta, si se aprovecha en forma oportuna y adecuada; amenazas: son
los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben,
limitan o dificultan su desarrollo operativo. Para la evaluacion del clima
organizacional interno y del entorno, es indispensable obtener y procesar la
informacion sobre el entorno, para identificar las oportunidades y amenazas, asi
como las condiciones, fortalezas y debilidades internas de la organizacion. El
analisis de oportunidades y amenazas nos conduce al analisis DOFA, el cual
permitira a la organizacion definir estrategias para aprovechar sus fortalezas,

revisar y prevenir el efecto de sus debilidades, anticiparse y prepararse para

7 Ibid.
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aprovechar las oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las

amenazas”.

4.1.3 El disefio organizacional. Como el conjunto de medios que maneja la
organizacion con el objeto de dividir el trabajo en diferentes éareas, logra la
coordinacion efectiva entre ellas, de esta manera se realiza un esfuerzo
coordinado que lleve a la obtencion de objetivos y al cumplimiento de metas,

definiendo las relaciones y aspectos mas o menos estables de la organizacion.

Tomando como base los principios organizacionales que “son el conjunto de
principios, creencias y valores que guian e inspiran la vida de una organizacion o
area. Definen lo que es importante para una organizacién, son el soporte de la
cultura organizacional, su axiologia corporativa. Son la definicion de la filosofia

empresarial™

En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se
relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos que la componen
afecta y genera cambios en los demas componentes, en las relaciones entre los

mismos y en la conducta general de la organizacion®.

A través del Disefio y la estructura de la organizacibn como proceso, los gerentes
toman las decisiones para poner en practica en la organizacion, tarea que se
designa a los miembros de la misma, se busca el logro de un adecuado grado de
eficiencia y eficacia en la organizacion en dos sentidos interna y externamente,
integrando los mecanismos y herramientas estratégicas, resultantes de un
diagnostico estratégico de mudltiples factores, acoplados para obtener un éptimo
desempeiio, ademas para lograr posicionar la empresa en el mercado, con el

objetivo de ser altamente competitivos y con una proyeccién hacia el futuro.

® Ibid.
° Ibid.
" MINTZBERG, Op. Cit.,
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La estructura formal es un elemento fundamental para proporcionar un ambiente
interno adecuado en la organizacion, en el que las actividades que desarrollan sus
miembros contribuyen al logro de los objetivos organizacionales, en este sentido,
una estructura es eficaz si facilita el logro de los objetivos. Una estructura es
eficiente si permite esa consecucién con el minimo de costo o evitando

consecuencias imprevistas para la organizacion.

“La funcion principal de los gerentes es la de tomar decisiones, este debe estar
totalmente familiarizado con el entorno en el que desenvuelve, El gerente, debe
anticiparse a los cambios y aceptar de forma positiva cada cambio que se le
presenta, también visualizarlos y percibirlos como una oportunidad y un reto”*.
como la sucesion del mando, la evolucion estratégica hacia un entorno mas
competitivo como es nuestro caso en donde el orden jerarquico e incluso algunos
de los procesos y funciones seran transformados, con miras de generar cambios
importantes para los objetivos propuestos y/o reformados: cambios importantes en
la propiedad a través de capitalizaciones o inversiones de terceros para generar
capital que fomente el crecimiento, segun las estadisticas mundiales, menos del
13% de estas empresas sobrevive a la tercera generacion, por esta razon es
critico que todas las generaciones involucradas en una empresa familiar
entiendan como se manejan las empresas exitosas en este campo y se preparen
con herramientas particulares que deben asemejar a las necesidades de su
empresa, ajustar toda una organizacién y sus operaciones para acoplarse a un
nuevo enfoque de planificacion y a flujos de trabajo sistematizados, los que
requieren de procesos estratégicos bien previstos, ademas de estudiados métodos
de implantacion. En este proposito es vital contar con instrumentos metodoldgicos

claros y funcionales, capaces de involucrar a todos los actores que puedan y

! Gerencia-Integral (Consulta: 19 marzo de 2013). Http://es.scribd.com/doc/913898.
Organizacion en la Administracion de Empresas. (2 de abrii de 2013). http://iwww.el
prisma.com/apuntes/administracion de empresas.
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deban participar en el redisefio organizacional, que ademas ofrezcan la posibilidad

de interactuar con todos los niveles de la organizacion.

Los modelos empresariales han demostrado ser una herramienta metodolégica
eficaz en el redisefio organizacional y la automatizacion de gestiones comerciales.
El fin principal, es situar el problema a tratar dentro de un conjunto de
conocimientos administrativos y ofrecer una conceptualizacion adecuada de los
términos que se utilizaran en la investigacion de campo, que permita orientar la

bldsqueda de soluciones.

Efectuar una serie de actividades coordinadas, de tal forma, que el conjunto de las
mismas, actien como una sola, para lograr un propdsito comun, estableciendo por
parte de la administracién una estructura para que el recurso humano, conozca las
actividades que debe de ejecutar. La estructura debe de garantizar la asignacion
de todas las tareas necesarias, para el cumplimiento de las metas, vision, misién y
objetivos establecidos por la empresa, esta etapa del proceso administrativo, se
basa en la obtencion de la eficiencia, que solo es posible, a través del
ordenamiento y coordinacion racional de todos los recursos con los que la
empresa cuenta; por lo que se entrelazan todas las actividades que se deben
desarrollar y asignar quién debe de ejecutarlas, ademas, ayuda a la administracién
a que se cumplan las funciones administrativas, tales como: planear, ejecutar y

controlar.

El Disefio Organizacional es el arte de organizar el trabajo y crear mecanismos de
coordinacion que faciliten la implementacion de la estrategia, el flujo de procesos y
el relacionamiento entre las personas y la organizacion, con el fin de lograr un
objetivo. Visto como “Un proceso, donde los gerentes toman decisiones, donde los
miembros de la organizacion ponen en practica dicha estrategia; El disefio

organizacional hace que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos, hacia el
VU



interior de su organizacién”*?,

El gran reto del disefio organizacional, es la
construccion de una estructura y puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados
con estrategia, los procesos, la cultura y el nivel de evolucion de la organizacion,
con el fin de lograr los resultados y la productividad mediante la organizacion del

trabajo y la distribucion adecuada de las cargas laborales.

Siendo el disefio organizacional un conjunto de medios que maneja la
organizacién con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la
coordinacion efectiva de las mismas, puede realizarse el esfuerzo coordinado que
lleve a la obtencion de objetivos, definiendo las relaciones y aspectos mas o
menos estables de la organizacion. En la estructura, las partes estan integradas,
es decir que se relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos
componentes, afecta y genera cambios en los demés elementos, en las relaciones

entre los mismos y en la conducta de la organizacion.

A través del disefio de la estructura de la organizacién se busca el logro de un
adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion, en nuestro caso se
reconoce el ejemplo de varias microempresas que iniciaron con una
administracion empirica y tuvieron un redisefio organizacional, permitiendo
alcanzar los objetivos de una manera ordenada y sistematica para la eficiente
utilizacion de todos sus recursos. El redisefio organizacional suministra métodos,
para poder desempefar las actividades eficientemente, con el minimo esfuerzo,
evita la ineficiencia en cada una de las actividades que se desarrollan dentro de la
empresa, ayuda a incrementar la productividad y reducir costos y elimina la

duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades.

2 MINTZBERG, Op. Cit.,
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Es importante que el tipo de organizacion para la empresa sea lo mas sencilla
posible, que se adapte con facilidad a las necesidades de la misma, para
garantizar su efectividad. La estructura organizacional debera ser practica desde
el punto de vista de procesos y costos; El concepto de organizacion, se plantea
como un proceso que parte de la especializacion y division del trabajo para
agrupar y asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por lineas
de mando, comunicacion y jerarquia, con el fin de contribuir al logro de objetivos

comunes de un grupo de personas.

“por lo tanto los conceptos de disefio organizacional analizados en este libro,
como el establecimiento de metas y la medicion de la efectividad, el manejo de la
incertidumbre del entorno, la implementacién de mecanismos efectivos de control,
la satisfaccion de participantes multiples, y el manejo de cuestiones de poder y
conflicto, son aplicables a las organizaciones grandes y pequefias, estos
conceptos y teorias han sido adaptados y revisados conforme ha sido necesario

para adecuarse a necesidades y problemas Unicos”*

4.1.4 Configuracion organizacional. En lo que respecta a la configuracion
organizacional, se observa que las diferentes partes de la organizacion, estan
disefiadas para llevar a cabo las funciones clave del subsistema, Henry Mintzberg
propuso un modelo que afirma que toda organizacion consta de 5 partes estas
partes pueden variar en cuanto al tamafio e importancia segun el entorno

organizacional, la tecnologia y otros factores.

“Centro técnico: compuesto por las personas quienes realizan el trabajo basico de
la organizacion, desempefa la funcion de produccién del subsistema y en realidad

genera la salida de productos y servicios de la organizacion.

“ DAFT Richard L. Teoria y Disefio Organizacional. D. R. Lengage Learning Editores, S. A. 2007.
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Soporte técnico: ayuda a la organizacién a adaptarse al entorno, los empleados
encargados del soporte técnico, como los ingenieros e investigadores, buscan en
el entorno problemas, oportunidades y desarrollos tecnoldgicos, el soporte técnico
es responsable de la creacion de innovaciones en el centro técnico, al tiempo en

que ayuda a la organizacion a cambiar y adaptarse.

Soporte administrativo: la funcién de soporte administrativo es responsable de que
la operacién marche sin dificultades y del mantenimiento de la organizacion,
incluyendo el de sus elementos humanos y fisicos, comprende las actividades de
recursos como el reclutamiento y la contratacion de personal, el establecimiento
de compensaciones y prestaciones y la capacitacion y desarrollo de los
empleados, asi como actividades de mantenimiento como la limpieza de los

edificios y servicios de reparacion de las maquinas.

Direccion: es un subsistema distinto, responsable de dirigir y coordinar las
diferentes partes de la organizaciéon. La direccion proporciona guia, estrategia,
metas y politicas para la organizacion total o divisiones importantes; los mandos
medios gerenciales son responsables de la implementacion y coordinacion en el
nivel departamental. En las organizaciones tradicionales, los gerentes de rango
medio son responsables de intervenir entre la alta direccion y el centro técnico,
con acciones como la implementacion de reglas y la transmisién de informacion en

toda la jerarquia organizacional.

En las organizaciones reales, las cinco partes estan interrelacionadas y muchas
veces desempefian mas de una funcion de otros subsistemas, por ejemplo, los
directores coordinan y dirigen las demas partes del sistema, pero quiza también

estan implicados en el soporte técnico y administrativo™*,

*MINTZBERG , Op. Cit.,
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Todas las partes que se articulan en el interior de la organizacion se observa como
una vision de los sistemas pertenecientes a la misma de las actividades dinamicas
existentes en el interior y proyectadas hacia el exterior; el siguiente paso para
entender a las organizaciones es observar las dimensiones y describir las
caracteristicas especificas del disefio organizacional, estas dimensiones describen
a las organizaciones de la misma forma en que los rasgos fisicos y de la
personalidad describen a la gente; las dimensiones organizacionales se pueden

dividir en dos tipos: estructural y contextual.

Las dimensiones estructurales proporcionan las etiquetas para describir las
caracteristicas internas de una organizacién, crean una base para medir y

comparar organizaciones.

Las dimensiones contextuales describen las caracteristicas de la organizacion
global, como su tamario, tecnologia, entorno y metas, estas dimensiones detallan

el escenario organizacional que influye y moldea a las dimensiones estructurales.

4.1.5 Teoria organizacional: se describe como un conjunto de datos; es una
forma de concebir a las organizaciones, la teoria organizacional es una forma de
ver y analizar las organizaciones con mas precision y mayor profundidad de lo que
cualquier otra persona podria hacerlo, la forma de ver y pensar en las
organizaciones estd basada en patrones y regularidades en el disefio y
comportamiento organizacional®.

4.1.6 Direccionamiento estratégico: “las organizaciones para crecer, generar

utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia donde van, es

 DAFT, Op. Cit.,
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decir, haber definido su direccionamiento estratégico”™, el cual estd compuesto

por principios corporativos como lo son la vision y la mision.

o Principios Corporativos: son el conjunto de valores, creencias, valores,
normas que regulan la vida de una organizacion. Estos definen aspectos
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.

o Mision: es la formulacion de los propdésitos de una organizacion que la
distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones,

productos, mercados y talento humano que soporta el logro de estos propdsitos

o Vision: es el conjunto de ideas generales algunas de ellas abstractas, que
proveen el marco de referencia de los que una empresa es y quiere ser en el
futuro. La vision no se expresa en términos numéricos, la define la alta direccién
de la compafiia, debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos los que
integran el equipo gerencial a su alrededor. Requiere lideres para su definicién y
para su cabal realizacién, la vision sefiala el rumbo, da direccion; es la cadena o el

lazo que une, en las empresas, el presente con el futuro.

4.1.7 Planeacion estratégica. “La planeacion estratégica es el proceso mediante
el cual quienes toman decisiones en una organizacién obtienen, procesan y
analizan informacion pertinente, interna y externa con el fin de evaluar la situacion
presente en la empresa, asi como su nivel de competitividad con el proposito de

anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el futuro®’.

'8 SERNA Humberto, Gerencia Estratégica, Tercera Edicion, (p 37 — 39). Universidad de los Andes. 2003.
" RODRIGUEZ, J. Cémo Aplicar la Planificacion Estratégica a la Pequefia y Mediana Empresa. México:
Thompson. 2005.
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El proceso consiste fundamentalmente en responder las siguientes preguntas:
¢Cual es el negocio?, ¢Cuales son las caracteristicas del entorno y la
competencia?, ¢donde estan las competencias organizacionales?, ¢a dénde se
quiere llegar?, ¢cémo llegar?, ¢como medir que se estén logrando metas y

objetivos?

La planeacion estratégica asi entendida tiene seis componentes fundamentales:
los estrategas, el direccionamiento, el diagndstico, las opciones, la formulacion

estratégica y la auditoria estratégica”®.

La planeacion Estratégica supone la necesidad de anticipar el futuro, anticipar los
riesgos, los beneficios, las oportunidades, las falencias, para con base a ellos fijar
un plan para actuar en funciéon de lo previsto y asi aprovechar al maximo las
oportunidades detectadas y evitar los riesgos, o por lo menos mitigar sus

consecuencias.

Es por lo anterior que la planeacion estratégica es una herramienta imprescindible
para la empresa, es necesario trazar objetivos, planes, estrategias que al final nos
llevardn a conseguir lo que se pretende. La planeacidon estratégica es valida y

necesaria en cualquier campo.

Por dltimo, aclarar que la planeacion estratégica sélo la puede realizar cada
empresa que conoce profundamente su estructura, su cultura, sus capacidades,
sus debilidades, sus ambiciones, objetivos y su vision, puesto que cada empresa
es un caso particular, un mundo aparte que requiere de planes y estrategias

especificas. Es importante tener presente que en la planeacion estratégica nada

¥ SERNA, Gerencia Estratégica, Op Cit.,
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es generalizable. Nada se puede copiar e implementar sin antes hacer un estudio

y adaptacion acorde al medio en que se requiere implementar™®.

4.1.8 Estructura funcional. Es aquella en la cual la division del trabajo se hace
agrupando especialistas que realizan un trabajo semejante, permite una division
del trabajo clara, el desarrollo de especialistas que hablan en un mismo idioma y
garantizan una eficaz relacion del mismo; permite multiplicar y mejorar el uso de
los recursos de una organizacién compleja en diversidad de unidades, mostrando
homogeneidad de politicas en toda la organizacion y cierta flexibilidad para
ampliar o reducir su tamafio sin que pierdan sus mejores recursos.

Caracteristicas de la organizacion funcional:

e Autoridad funcional o dividida es una autoridad que se sustenta en el
conocimiento.

¢ Ninguan superior tiene autoridad total sobre los subordinados, sino autoridad
parcial y relativa.

e Linea directa de comunicacion. Directa y sin intermediarios, busca la mayor
rapidez posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles.

e Descentralizacién de las decisiones. Las decisiones se delegan a los érganos
cargos especializados.

e Enfasis en la especializacién. Especializacién de todos los érganos a cargo®.

% Planeacion Estratégica. (Recuperado, 12 abril 2013). http://www.gerencie.com/planeacion-estrategica.html.

0 Estructura funcional, recuperado el (2013 abril 10), en http://es.wikipedia.org/wiki/
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4.2 MARCO CONTEXTUAL.

Tomando en contexto La empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S., fue
fundada el 25 de mayo de 2007, teniendo como sede principal la ciudad de San
Juan de Pasto, observando la necesidad de la comunidad de proteger sus bienes
moviles, reconociendo la inseguridad que se presenta y el robo de vehiculos
particulares, de carga y principalmente las mercancias de gran valor transportadas
por dichos vehiculos, soportado en ello presenta su actividad principal el servicio
de rastreo satelital, como alternativa para brindar seguridad y tranquilidad a sus
usuarios en relacién de sus vehiculos y mercancias, mediante la implementacion,
fabricacion, ensamble, instalacion, reparacion y asistencia técnica en sistemas de
informacién y comunicaciones para la vigilancia permanente de vehiculos,
especialmente de carga y bienes mdviles en general. La base principal de su
funcionamiento es una plataforma virtual con acceso mediante la aplicaciéon de
internet, en la cual se programan los equipos electronicos satelitales bajo el
software OPTIMIZER utilizando el avance tecnolégico en sistemas de
posicionamiento global GPS de alta tecnologia, posicién que se puede verificar en
tiempo real mediante aplicativos para teléfonos moviles Black Berry, innovando la
administracion virtual y remota de los bienes modviles dando solucion al
transportador en cuanto a seguridad y logistica de la operacion de su flota

vehicular y de mercancias.

La empresa se desarrolld6 empiricamente y en un comienzo no se visiono a la
empresa como organizacion y sin determinar dependencias para cada labor,
manejando dia a dia la parte comercial, administrativa y operativa sin determinar
sus competencias, no se planted metas y lineamientos en via de un mismo fin; de
esta forma viene operando por un periodo de seis afilos siempre buscando mejorar
en todos los aspectos, buscando establecer relaciones de confianza a largo plazo,

ofreciendo todos los recursos necesarios para la prestacion de un excelente
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servicio. “En SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. cuenta actualmente
con mas de 1000 usuarios con un servicio basado en respaldo, garantia, vy
credibilidad generando confianza entre sus clientes, algunos de ellos importantes
empresas regionales como: Centrales Eléctricas de Narifio s.a. Electromillonaria,
Patrimonio Autonomo Concesion Rumichaca, Transcomerinter Ltda., Transdepet y
Carga LTDA, Pollos al dia SAS, José Avila Diaz & CIA LTDA, Transportadores de
Ipiales SA, Rodar LTDA, Servicasmol, El Placer LTDA, Asociacién Colombiana de
Camioneros, Cadena y Cadena, Distribuidora Tropipasto, Productos y Servicios de
Ingenieria, Agroganadero SAS, Global tv, Entre otros clientes importantes del pais;
cuenta con la plataforma OPTIMIZER desarrollada por uno de los mas
reconocidos desarrolladores de talla mundial, quien con la continuidad de sus
ingenieros en los proyectos, la constante labor de investigacién y capacitacion,
nos han permitido obtener grandes resultados. Muestra de ello es la credibilidad
gue han generado en sus afios de experiencia en el mercado lo cual genera
relaciones redituables con grandes clientes corporativos como: Frito-Lay,
Consorcio Ruta del Sol (Consol Y Yuma), Telefénica-Movistar, Ecopetrol, Thomas
Greg And Sons, Expreso Bolivariano, Redetrans, Estaciones de Servicio Biomax,
New Brands, Hamburguesas del Corral, Transmeta (Avianca),Policia
Metropolitana de Medellin, Toyota, Equirent, Talisman (British Petroleum Bp), RCN
Television, Argos, OXY, G4s Colsecurity, entre otros, también cuenta con técnicos
altamente calificados e iddneos, dispuestos en el momento y lugar que se
necesite. Con personal de un amplio conocimiento en electricidad automotriz, y
equipos GPS y GPRS. Actualmente presta soporte técnico de planta en Colombia,
en las ciudades: Bogota, Cali, Bucaramanga, Medellin, Villavicencio, lbagué,
Barranquilla, Pasto, Ipiales, Santa Marta, Cartagena, Neiva, Armenia, Manizales,
Pereira, Orito y Yopal.

En relacion del servicio virtual, entrega una plataforma con 100% de las

funcionalidades ofrecidas, todos los desarrollos son basados en herramienta punto
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NET de Microsoft, WEB 2.0, AJAX, JAVA y base de datos SQL., el servicio en

general cuanta con:

e Sistema de posicionamiento satelital GPS, el cual transmite la informacion
recolectada del vehiculo, carga, bienes o personas, en tiempo real, usando las
redes celulares hasta nuestro Software 100% WEB, administrado y monitoreado
directamente desde la oficina del usuario.

e Plataforma Multi-Usuaria, que permite la configuracion de usuarios por perfiles
de consulta y administradores, de manera ilimitada.

¢ Visualizacion de los diferentes mapas por flotas, grupos, sub grupos o vehiculos
unitarios.

e Recreacion de la trazabilidad del recorrido de los vehiculos por fechas
especificas. la plataforma guarda hasta 1 afio de reportes en linea.

¢ Plataforma modular que permite el intercambio de columnas de informacién y
organizacibn de forma ascendente y/o descendente, hasta parametros
configurables.

¢ Notificacion de eventos y alertas parametrizables, multimodal: SMS, Email.

e Establecimiento de un botén de péanico. Control administrativo de encendido /
apagado de motor.

e Apagado remoto del motor en caso de emergencia.

e Aviso de desconexion de la bateria del vehiculo.

¢ Bloqueo del encendido del vehiculo, a la par con apertura y cierre de puertas.

Servicios Adicionales Y Personalizados:

e Reportes por distancia recorrida.

e Reportes por tiempo.
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e Iconografia parametrizable para identificacion de vehiculos, manejo de eventos,
estado de la transmision, entre otros.

e MODULO GEOFENCING para Control de zonas o geo-cercas y perimetros
autorizados y no autorizados. Creacion de puntos virtuales de control via WEB,
sobre mapas personalizados.

e Excesos de velocidad programables por vehiculo, por desplazamiento y rutas.

e Generacion de eventos / alarmas en tiempo real

Memoria de No Cobertura. Durante el tiempo de rodamiento de un vehiculo en
zonas de no cubrimiento celular, la unidad almacena la informacién y esta es

descargada autométicamente.

Como producto innovador y con la aplicacion de la ultima tecnologia, la empresa
cuenta con Frequency — Chip de Alejamiento, equipo creado exclusivamente para

contrarrestar el hurto y extorsiéon de automotores.

Es un Sistema que funciona con dos modulos simultdneos, un transmisor y un
receptor, los cuales establecen una comunicacion constante entre el vehiculo y la
persona, colocando su funcionalidad cuando el conductor abre el switche de
encendido puede encender el vehiculo de manera inmediata, a diferencia de otros
prototipos que deben esperar hasta 10 segundos para poder encenderlo.

En el evento de un hurto el vehiculo y el transmisor se aleja del receptor (que es
portado por el Conductor de manera secreta) aproximadamente 10 metros,
automaticamente se activa un temporizador de 30 segundos y posteriormente
bloquea el sistema de encendido (aunque sea desconectada la bateria), el
vehiculo queda blogueado hasta que el conductor quien porta el TRANSMISOR se

acerque nuevamente al vehiculo.
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Mantenimiento de FREQUENCY: EIl transmisor cuenta con una pila 20/32 que
debe cambiarse cada 2 meses. En caso de apagarse el vehiculo por insuficiencia

de pila, la cual se instala un micro swich oculto para desactivar el sistema.

Todas la aplicaciones tecnoldgicas que se han desarrollado durante el tiempo de
funcionamiento de la empresa estan al servicio de la seguridad y proteccion
vehicular con la expansion del servicio a teléfonos moviles para su control y del
personal que lo porta, como alternativa de antisecuestros y para manejo de
personal por fuera de las empresas, Sistemas Virtuales Zona Andina SAS, cuanta
con desarrollador tecnoldgico para estar a la vanguardia en la prestacion del
servicio en rastreo y vigilancia satelital como alternativa para brindar seguridad y

tranquilidad a los usuarios”*.

4.3 MARCO LEGAL.

El conjunto normativo que rige la constitucion de la empresa y su ejercicio esta
enmarcado en el acta de constitucion de 25 de mayo de 2007 registrado en
camara de comercio bajo matricula mercantil 113152-16, con ubicacion en la
ciudad de Pasto en la carrera 42 n 20-05 Barrio Morasurco. en donde su objeto
social trata de: “a) prestacion de servicios de comunicacion en general, para
cursar correspondencia publica, con utilizacion de estudios, planeacion,
instalacion, fabricacion, ensamble, reparacion y en general la asistencia técnica a
usuarios de sistemas de informacién y comunicacion, asi como la importacion,
exportacion, ventas, arrendamiento, distribucion y comercializacion de los

mismos.”??

?! SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.,(2013). Portfolio de servicios. Colombia.

* Empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S. (2007). Certificado de existencia y representacion Camara
de comercio Pasto, matricula mercantil N°113152. Pasto.
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Inicialmente la empresa se constituyé con la figura limitada y en el afio 2010
ajustandose a la ley 1258 de 2008 se conforma como Sociedad por Acciones
Simplificada SAS, caracterizada por su autonomia, tipicidad definida y con una
regulacion vinculada al régimen general de las sociedades. Esta transformacion le
brinda las ventajas de las sociedades andnimas y le permite disefiar mecanismos

de direccionamiento de acuerdo a sus necesidades.

Para su ejercicio, El estado bajo el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion
y las Telecomunicaciones rige bajo la ley 1341 del 30 de julio de 2009 “en donde
se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizaciéon de las tecnologias de la informacion y la organizacion de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, se crea la agencia nacional
de espectro y se dictan otras disposiciones”®, en su articulo 10- HABILITACION
GENERAL. “...la provision de redes y servicios de telecomunicaciones, que e€s un
servicio publico bajo la titularidad del estado, se habilita de manera general”. En
virtud de la Ley 1341 de 2009, atendiendo los articulos 10 y 15 de la misma, el
Decreto 4948 de 2009 y el Decreto 091 de 2010, “El Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones incorpor6 a: SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA S.A.S. en el registro Tic, bajo el nimero: RTIC96001435"%*. A través de
esta incorporacion se entiende formalmente surtida la Habilitacion General para la
Provision de Redes y/o Servicios de Telecomunicaciones. Como OPERADOR en
el registro TIC, se encuentra habilitada para comercializar y permitir bajo el
software OPTIMIZER el fluido de informacion a través de operadores de redes de

datos.

» Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. (2009). Ley N° 1341 30. Colombia.
% Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. (2012). Registro Tic bajo el nimero:
rtic96001435. Colombia.
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5. ASPECTOS METODOLOGICOS

“En relacion a los aspectos metodologicos se debe establecer el disefio que
permita responder a las preguntas que tiene que ver con lo que se quiere estudiar,
los alcances y el por qué de la investigacion, al igual que con los fundamentos
tedricos y los aspectos que se quieren probar. Nos encontramos frente a una
escenario que tiene que ver con la planeacion del como se va a proceder en la
realizacion de la investigacion. Aqui debe responder al nivel de profundidad al que
se quiere llegar en el conocimiento propuesto, al método y a las técnicas que han
de utilizarse en la recoleccion de la informacion. Estos ultimos tienen relacion con

los aspectos metodoldgicos que se van a seguir en el estudio planteado.”®.

La presente investigacion se adelantara basada en el paradigma Cualitativo, que
utiliza la recolecciéon de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion, también se guia por
areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo, en lugar de que la
claridad sobre las preguntas de investigacion e hipétesis proceda a la recoleccion
y analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos), los
estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o

después de la recoleccion y el anélisis de los datos®.

El proceso de investigacion se hara en la empresa Sistemas Virtuales Zona
Andina S.A.S. con un grupo de trabajo de 10 personas que laboran en las distintas

dependencias con algun tipo de vinculacion laboral.

> MENDEZ ALVAREZ Carlos Eduardo. Metodologia, Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion,
Tercera Edicidn Mc Graw Hill. 2001.
2 Sampiere Hernandez Robert. (2 ). Metodologia de la Investigacidn, 4 edicion
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5.1 TIPO DE INVESTIGACION

“‘En el caso de la administracion es posible llevar a cabo un conocimiento de
mayor profundad que el exploratorio. Este lo define el estudio descriptivo cuyo
propoésito es la delimitacion de los hechos que conforman el problema de
investigacion...los estudios descriptivos acuden a técnicas especificas en la
recoleccion de informacion, como la observacién, entrevistas y los cuestionarios.
También puede utilizarse informes y documentos elaborados por otros
investigadores. La mayoria de las veces se utiliza el muestreo para la recoleccion
de la informacién y la informacion obtenida es sometida a un proceso de

codificacion, tabulacién y analisis estadistico.

El tipo de estudio que se realizara es de tipo descriptivo, puesto que se busca
hacer una caracterizacion del acontecer administrativo y operativo de la Empresa
Sistemas Virtuales Zona Andina SAS y a partir de ella construir alternativas de
solucién como son la plataforma estratégica, organigrama, manual de funciones y

el manual de procedimientos.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

La observacion directa como procedimiento de investigacion puede entenderse
como ‘el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base
en ciertos propoésitos definidos generalmente por una conjetura que se quiere

investigar’?’.

%’ Laureano Ladron De Guevara, Op cit. P 98
45



La observacion es un procedimiento importante en la investigacion cientifica en
muchas circunstancias el administrador se olvida de emplear la observacion como
método de conocimiento por el cual puede obtenerse observacion creyendo que

esta se encuentra en encuestas o fuentes secundarias.

El proceso de investigacion se realizard sobre la Empresa Sistemas Virtuales
Zona Andina SAS con diez (10) personas empleadas, con vinculacion laboral de
planta seis (6) y cuatro (4) de contrato de prestacion de servicios; partiendo de la
observacion directa del funcionamiento de las diferentes dependencias y accionar
frente a los distintos eventos presentados, para luego apoyarse en la induccién y

la deduccion, el andlisis y la sintesis.

5.3 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

“La informacion es la materia prima por la cual puede llegarse a explorar,
describir y explicar hechos o fendmenos que definen un problema de

investigacion”?.

Encuestas: la recoleccion de informacion mediante la utilizacién de encuestas se
realiza a través de formularios los cuales tienen aplicacion a aquellos problemas
gue se pueden investigar por métodos de observacion, andlisis de fuentes
documentales y demas sistemas de conocimiento. La encuesta permite el
conocimiento de las motivaciones, las actitudes y las opiniones de los individuos

con relacion a su objeto de investigacion.

*® MENDEZ ALVAREZ , Op. Cit.,
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La encuesta tiene el peligro de traer consigo la subjetividad y, por tanto, la
presuncion de hechos y situaciones por quien responda; por tal razon quien

recoge informacién debe tener en cuenta tal situacion®.

Para la presente investigacion seran fundamentalmente las encuestas y la
recoleccion de documentos del manejo de la empresa que reposan en el archivo,
los que permitiran obtener informacién confiable para  construir modelos

apropiados para soportar adecuadamente la investigacion.

2 Ipid.
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6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.1 CRONOGRAMA.

Cuadro N° 1. Cronograma del Proyecto.

Fuente. Esta investigacion, 2013
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6.2 PRESUPUESTO

Cuadro N° 2. Presupuesto del Proyecto.

ITEM ACTIVIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
Recoleccion de | Observacion del
Informacion funcionamiento de la $100.000
empresa
Realizacion de
$300.000
Encuestas
Revision de
$100.000
Documentos
Clasificacion de | Codificacion $200.000 $1.200.000
Informacion Tabulacion $200.000
Analisis e | Conformacion del
. $100.000
Interpretacion documento
Redaccion Transcripcion
o $150.000
Preliminar
Impresién Impresioén $50.000
Revisién Critica

Fuente. Esta investigacion, 2013
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7. DIAGNOSTICO DEL DISENO ORGANIZACIONAL ACTUAL DE LA
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.

De acuerdo a la informacion general obtenida en el diagnostico de la situacion
actual de la estructura organizacional de la empresa Sistemas Virtuales Zona
Andina S.A.S. se determina que la empresa desarrolla sus actividades de forma
empirica y desordenadamente, por o que es necesario crear instrumentos que
ayuden, apoyen y guien a la administracion y personal a desarrollar las tareas que

sean necesarias para su buen funcionamiento.

Es importante que la empresa posea una estructura que permita definir claramente
las relaciones que deben de existir entre las funciones, niveles y actividades de los

elementos materiales y humanos de la organizacion.

Con base en el analisis de la situacién actual de la empresa se determind la
necesidad de realizar un redisefio organizacional, en el area administrativa, con el
fin de proponer soluciones a la problemética que la misma enfrenta, la cual le

impide tener un eficiente desarrollo.

En este capitulo, se presentan las falencias encontradas mediante la observacion
directa, archivos de la empresa y encuesta al personal que en ella labora. Para
conocer el funcionamiento interno de la organizacion se implementd la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos MEFI instrumento que resume y evalla las
fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un
negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre

dichas areas.*°

30 http://sdad-uvm.wikispaces.com/file/view/MEFE+y+MEFI.pdf, 30 abril 2013
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7.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS MEFI.

7.1.1 Definicién de perspectivas y analisis de impacto:

7.1.1.1 Perspectiva administrativa:

Administracion: la empresa inicio sus actividades sin instaurar sus pilares
filosoficos y su vision, esto se refleja en la confusidn que existe entre sus
colaboradores sobre su misién, vision y direccionamiento, este aspecto
administrativo hace que se afronte el dia a dia implementando soluciones
segun lo conveniente presentados sin un esquema administrativo claro en
su gestidn, en la actualidad se han implementado paquetes administrativos
para el funcionamiento de la empresa, pero se presenta la falencia de
personal idoneo en el campo administrativo y gerencial; a pesar de su

crecimiento comercial es negativo y se considera debilidad menor.

Calidad del Producto: se utilizaron en inicio equipos de marca INSOLEC
de tecnologia colombiana con soporte siemens de cobertura regular, por lo
cual en la actualidad los equipos utilizados son de marca SKY PATROL
gue manejan el maximo de cobertura satelital y GPRS de aislamiento de
interferencia electronica con mayor durabilidad y garantia; en esta instancia
se determina que se ha superado en calidad los productos y en servicio. El
desarrollo de plataforma virtual inteligente se basa en 12 mapas
licenciados por Google Earth y cuenta ademas con mapas personalizados
de actualizacion continua, todo este conjunto estd presto a la solucién de
las necesidades especificas de cada usuario, se cuenta con un soporte en
desarrollo constante por parte del grupo del Desarrollador de Software con

mas de 50 ingenieros de soporte. Por lo tanto se considera vital y de
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Impacto positivo por lo que determinamos que la empresa en esta variable

tiene una fortaleza mayor.

Servicio al Cliente: siendo el pilar mas importante para la empresa, el
servicio al cliente se ha prestado de manera basica, no existe un manual de
manejo del cliente y procesos establecidos en las quejas, reclamos y
peticiones aunque se procesan de manera dindmica no se registran y no
tienen un canal realmente establecido, los procesos de solucién inmediata a
las diferentes necesidades del usuario no han sido establecidos en los
manuales, no existe registro de dichas solicitudes que generen un historial
gue remita a entablar posiciones ante diversas situaciones, todo esto por la
carencia de un protocolo de procedimientos; la atencion al usuario se
realiza de manera personal, telefonicamente, mensajes de texto y por
medio de correos electrénicos, operado por un empleado tecnélogo en
finanzas y con bases en el manejo de cliente, pero dado el numero de
clientes, este servicio es deficiente. Esta variable es vital debido a que
afecta directamente la calidad del servicio al cliente, se considera de

comportamiento negativo, por ello se considera una debilidad mayor.

Satisfaccion del Cliente: aunque no se tienen reclamaciones directas de
los clientes, usualmente el cliente antiguo refiere posibles o nuevos clientes
generando una exitosa postventa por lo que se deduce que existe
satisfaccion. Actualmente a nivel regional existe preferencia por la empresa,
esto se ha medido al ser escogida después de presentar varias licitaciones
con otras empresas afines y de menor costo en sus servicios. El impacto de
esta variable es positivo aunque hay que considerar que esta directamente
ligada con el servicio al cliente y afecta una linea vital de su funcionamiento,

de tal manera se la considera como fortaleza menor.
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7.1.1.2 Perspectiva gerencial.

Toma de Decisiones: la toma de decisiones se da de manera casi
improvisada sin previa planificacion, no se maneja adecuadamente el
paquete contable para analisis de registro de ventas, reconocimiento de
épocas de baja venta y baja de usuarios por lo que la planificacion es
deficiente y no hay proyecciones claras. Se considera por lo tanto que es de

comportamiento negativo y una debilidad mayor.

Funciones de los Cargos: actualmente no existen los manuales de
funciones para cada cargo y manual de procedimientos en cuanto a la
programacién de equipos Yy soporte técnico, esto es desfavorable
evidenciandose en pérdida de tiempo en capacitaciones al personal nuevo
y procesos deficientes. Es una debilidad mayor y comportamiento negativo.

Procesos y Comunicacién: no se cuenta con reuniones periddicas
establecidas institucionalmente con el personal, por lo que no se lleva un
registro de procesos y su seguimiento, la comunicacién por tanto no es
continua y se desconocen lineamientos, eventos y propuestas por todo el

personal. Se considera un comportamiento negativo y debilidad mayor

7.1.1.3 Perspectiva talento humano.

Capacitaciéon del Personal: en la actualidad se cuenta con funcionarios
gue aungue en el manejo de software y plataforma virtual su
desenvolvimiento es preciso y claro, no tienen las bases suficientes para el
manejo de cliente, ya que en la empresa no se han realizado

capacitaciones para fortalecer y desarrollar habilidades en esta tematica; se
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han desarrollado orientaciones esporadicas sin continuidad y sin enfoque
definido por lo que el personal no ha desplegado su completo potencial; ya
gue ha influido negativamente en la atencion prestada al usuario final que
es la razon de la empresa, esta variable es considerada vital y tiene un

Impacto negativo por tanto se considera una debilidad mayor.

Sentido de Pertenencia a la Empresa: hace casi 6 afilos cuando se creé la
empresa la conformaban 2 personas , en su gestion se afirmaron clientes
en varias ciudades lo que amplié su cobertura y se hizo necesario contar
con mas personal, en la actualidad cuenta con 6 funcionarios vinculados
directamente y 3 operarios externos, actualmente no se maneja ningun tipo
de motivacion empresarial entre los empleados y no se promueve el sentido
de pertenencia, esta variable se considera vital porque  afecta
directamente la calidad del servicio, aunque durante el periodo de
funcionamiento se ha mantenido estable a pesar de los cambios constantes
de personal, indirectamente terminan afectando negativamente los proceso

dentro de la empresa, por lo cual se considera una debilidad mayor.

Fortalecimiento de las Relaciones Interpersonales: el ambiente laboral
actual de la empresa, por manifestaciones personales de los empleados se
denota poco satisfactorio, debido a circunstancias como: desconocimiento
de los lineamientos metas y objetivos administrativos, carencia de
actividades de bienestar social y de integracién empresarial. Situacion que
desfavorece el trabajo en equipo. Por tal razén esta variable es una
debilidad menor debido a que afecta negativamente el clima laboral de la

empresa.
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e Bienestar: actualmente no se cuenta con actividades de bienestar lo que

genera rutina y cansancio mental del personal, se reconoce que no hay

motivacion constante porque no hay actividades alternas que la generen.

Se considera de impacto negativo y debilidad mayor.

7.1.1.4 Cuadro de matriz de evaluacién de factores internos, mefi

Cuadro N° 3. Matriz de Evaluacion de Factores Internos, MEFI

LISTADO FACTORES [ PONDERACION CLASIFICACION [ CLASIFICACION

INTERNOS (VALOR POR )
RELATIVO) PONDERACION

ADMINISTRACION 0,22 1 0,22

CALIDAD DEL 0,16 4 0,64

PRODUCTO

SERVICIO AL CLIENTE 0,08 1 0,08

FUNCIONES DE CADA 0,11 1 0,11

CARGO

PROCESOS Y 0,11 1 0,11

COMUNICACION

FORTALECIMIENTO DE 0,08 2 0,16

RELACIONES

INTERPERSONALES

BIENESTAR SOCIAL 0.24 1 0,24

Total 1 1,56

Fuente. Esta Investigacion.
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7.1.1.5 Interpretacion de resultados de matriz mefi: con respecto a la Matriz de

Evaluacion de Factores Internos (tabla n°l), se puede decir que se obtuvo un

resultado ponderado de 1,56 que es menor 2,5; esto significa que las debilidades

se presentan en mayor porcentaje que las fortalezas.

Se evidencia que la empresa tiene dificultades en cuanto a sus variables internas,

en factores internos clave como lo son:

Administracién: con un resultado de 0,22 evidenciando una debilidad mayor
esto coincide con los resultados que arrojé la encuesta resuelta por los
funcionarios de la empresa, una de estas dificultades internas en principio es el
aspecto de vinculacion laboral que actualmente es llevado sin pautas definidas,
y aun se realiza de manera informal pues no existen un Proceso de Seleccién
de Personal definido, que cuente con las técnicas e instrumentos necesarios
como la Entrevista de Trabajo, Pruebas Psicotécnicas, técnicas de dinamicas
de grupo o exdmenes profesionales entre otros, esto se destaca ya que los
funcionarios no coincidieron en ninguna técnica presentada como prueba para
su vinculacién, reflejando el desconocimiento de las formas de vinculacion
laboral por parte de la administracion, (ver anexo 1, grafica N° 4), ademas se
evidencia que existe un cambio de personal constante, ya que la mayoria del
personal tiene una vinculacién laboral de menos de un afio de acuerdo a la
encuesta, lo que refleja que ha existido rotaciébn constante del mismo, (ver
anexo 1, grafica N° 2). La Toma de decisiones se ha tomado sin tener en
cuenta los aspectos gerenciales y administrativos para el funcionamiento de la
organizaciéon, refleja que se han construido aspectos esenciales para el
funcionamiento administrativo pero paso a paso de acuerdo a la necesidad, no
con proyeccion ni planificacion con un conocimiento basico y no fundamentado

derivado de la falta de aplicacion de las denominadas Herramientas
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Gerenciales y que se ha presentado para solventar en el momento el problema
requerido, afrontando el dia a dia, desconociendo varios de los procesos
administrativos, operativos, técnicos internos y externos, no existiendo claridad
y definicion de politicas objetivas entre sus colaboradores, estos ultimos
esenciales, porque son los que desarrollan las actividades en la empresa, la
cual posee una mision y vision, que aunque se presentan en las instalaciones
de la empresa, se presentan aisladas de las metas y objetivos que actualmente
alberga en la administracion. (ver anexo 1, grafica N°10); esta situacion ha
limitado el planteamiento de estrategias claras, trazar y alcanzar metas a corto,
mediano y largo plazo, los empleados no tienen conocimiento de la politicas de
la empresa, desconocen los valores corporativos porque no se han difundido y

evaluado. (ver anexo 1, grafica N°11).

Calidad del producto: la empresa cuenta con productos de calidad que han
permitido obtener una satisfaccion generalizada de los clientes puesto que esta
en constante desarrollo tecnoldgico, con el propésito de optimizar las bondades
de los diferentes productos, teniendo en cuenta los estandares de seguridad

gue exige el usuario actual.

Servicio al cliente: en donde el conjunto de actividades interrelacionadas que
se ofrece actualmente no cumple cabalmente con el reconocimiento de esta
area como una potente herramienta de mercadeo, se trata de un aspecto que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada,
para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales que la organizacién
desconoce y por ello no aprovecha este tipo de estrategias, en este aspecto la
falta del area bien fundamentada de servicio al cliente, también influye en el
desconocimiento de las funciones y obligaciones de cada cargo desempefado

por cada funcionario, debido a que no se le ha brindado la correcta induccion e

57



informacion, por la carencia de los lineamientos que se deben desempefiar en
cada area laboral, lo anterior se evidencia en las respuestas suministradas en
la encuesta realizada a los funcionarios, teniendo que la mayoria manifesto
que no recibié ningun tipo de induccion en el momento de asignarle el cargo a
desempefiar, el restante contesto que le impartieron una induccion regular y
otro contesto que la induccién fue mala (ver anexo 1, grafica N°9); todos estos
aspectos se ven reflejados de manera negativa en la atencién optima de los
usuarios y deja notar la falencia en relacién al servicio al cliente; lo que influye
directamente en la satisfaccion de la atencién recibida por parte del usuario y

su fidelizacion.

Dentro del reconocimiento de las preferencias del cliente ain no se ha
establecido mecanismos que den respuesta efectiva, ya que no se realiza un
analisis documentado de las preferencias del cliente, sus necesidades como
tampoco a que sectores se pueden identificar para obtener a futuro un
mercado potencial, En ésta perspectiva, la administracion deberia identificar
los segmentos de clientes y de mercado, en los que competira la unidad de
negocio, y las medidas de actuacién. Actualmente esto conlleva a un
desconocimiento de las preferencias, necesidades y deseos del cliente por la
mayoria del personal de la empresa; sin este conocimiento no se ofrece bases
sélidas para el emprendimiento de estrategias de publicidad acertadas, que
conlleven a ampliar los usuarios de la empresa y asi generar bases que

conduzcan a una mayor rentabilidad y proyeccion.

Las funciones: al no haber sido concebida la empresa como una
organizacién compleja, las areas operativas, administrativas y comerciales no
llevan direccionamientos propuestos, metas, competencias y funciones dadas

por la gerencia; hasta el momento se manejan someramente funciones
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trazadas, que los diferentes pensamientos y accionares desarrollados y
manejados desde sus puntos de vista muchas veces no coordinados, se
evidencia que existe una falta de planificacion y organizacion que imposibilitan
el desarrollo empresarial y promueven desventajas competitivas en el

mercado.

En relaciones a las funciones desarrolladas por los empleados, actualmente
no se han establecido los perfiles y competencias para cada uno de los
cargos, se evidencian falencias al escoger el personal, en la actualidad de
manera informal, mencionando que la mayoria de los empleados se
encuentran vinculados por recomendacion personal, (ver anexo 1, grafica N°
4), esta realidad ha llevado a adelantar labores con personal no muy calificado
para cada é&rea y labor, las funciones se designan partiendo de un
conocimiento basico y se asignan tareas, pero no se entrega manual de
funciones en el momento de la capacitacion, por la carencia de los mismos,
afectando la operatividad normal de la empresa y el desgaste en
capacitaciones infructuosas que no propician el desarrollo de competencias y
aptitudes, o hace que se desconozcan, acarreando perdidas de clientes por
mala atencion y/o informacion, e incremento en los costos de prestacion del

servicio, por improductividades.

Los procesos de comunicacion: entre las distintas dependencias, reflejan la
falta de una estructura organizacional que permita identificar la autoridad entre
los cargos, el poder de los mismos para que se establezcan criterios de
liderazgo, responsabilidades, tramos de control entre otros, que permitan
establecer las jerarquias dentro de la organizacion, los conductos regulares y
actuaciones ante las situaciones que se presenten, al igual que la toma de

decisiones, aspectos que permiten solventar los impases presentados y el
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manejo cotidiano de la organizacion; y de esta forma obtener los canales de
jefes inmediatos y un andlisis de la estructura de la empresa y su
representacion en cada area y ante su entorno. En la actualidad no se ve
identificado los factores mencionados y estos han sido la causa esencial en el
desconocimiento de herramientas administrativas Yy organizacionales,
afectando negativamente los tiempos de ejecucion y atencion al usuario y la

evaluacion peridédica de las actividades y los cargos de la organizacion.

El Sentido de Pertenencia y el Fortalecimiento de las Relaciones
Interpersonales: se observa que el cambio permanente de personal, no ha
permitido crea vinculos laborales adecuados, ademas que la empresa no
posee un manejo adecuado del talento humano, hacia el buen bienestar
laboral de los empleados, los cuales no saben adecuadamente sus funciones
y desconocen las politicas para el bienestar social laboral, lo que repercute
directamente en el desempeiio de las actividades diarias de la empresa. (ver
anexo 1, grafica N°11), este factor es de gran importancia debido a que si los
empleados se encuentran en un ambiente laboral apropiado, se obtienen un
rendimiento Optimo y por consecuencia un buen desempefio laboral que incide
en el cumplimiento adecuado de las labores y en el incremento de la eficiencia

y eficacia de la empresa.

Bienestar: Las directivas de la empresa no se han percatado del
desenvolvimiento interno, de esta manera no se han adelantado evaluaciones
por desempefio de las actividades y/o ningun tipo de evaluacién que
propendan a la ejecucion de actividades de bienestar, no conociendo
estadisticamente el desenvolvimiento para conocer con fuentes propias el
estado real de la organizacién; las evaluaciones son importantes para tomar

decisiones en el direccionamiento de la organizacion y para con ellas enfocar
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con metas y objetivos claros el futuro de la empresa. (Ver anexo 1, grafica
N°25).

Al obtener una vinculacion a la empresa por medio de recomendaciones y no
por competencias laborales, se presenta una problematica en el cumplimiento
de las actividades designadas en las areas o dependencias, dado por el
desconocimiento de las funciones del cargo, que crea tiempos muertos en las
labores, sumado a la falta de politicas en capacitacion al personal en cada
area al momento del ingreso del nuevo empleado y reflejado también con los
empleados que ya estan vinculados, esto hace que no exista un trabajo de
manera sinérgica entorno al crecimiento empresarial, a la competitividad y
posicionamiento en el mercado; las falencias en las labores se ven reflejadas
en el personal desde su ingreso, porque la empresa no tiene en cuenta las
competencias laborales de cada cargo y mas aun que la empresa no cuenta
con capacitaciones propias para dar a conocer las actividades de los cargos,
al igual que no brinda comunicaciones para dar a conocer las politicas y
objetivos corporativos de la empresa; las pocas capacitaciones que ha tenido
el personal ha sido por cuenta propia en su gran mayoria, brindadas por otras
empresas o entidades educativas, (ver anexo 1, grafica 23), también se ve la
necesidad por parte de los empleados que manifiestan que si es necesario
jornadas de induccién y capacitacion para el buen desempefio de la

actividades del cargo, (ver anexo 1, graficas 29 y 31).
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7.2 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNO MEFE.

7.2.1 Definicion de variables y analisis de impacto.

7.2.1.1 Entorno del mercado

La Demanda: la demanda para la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina
SAS, se encuentra compuesta principalmente por los sectores trasportadores
publicos y privados, y en especial por los localizados en la region Narifiense,
region que también presenta limites altos de inseguridad, presentandose robos
de vehiculos y mercancias, lo que evidencia la necesidad de asegurar sus
bienes méviles, mediante la implantacién de equipos tecnoldgicos y software
para la administracion y control de dichos equipos, al igual que el control de
rutas en coordinacién de sus procesos en cuanto a puestos de control fisicos
y virtuales, para brindar un acompafamiento que permita brindar seguridad a
los vehiculos transportadores en general y a las cargas que se movilizan en el
pais y fuera de él; esta misma necesidad se observa en transporte especial
(escolares, ambulancias entre otros) y de servicios de transporte en general,
debido al incremento en el robo de vehiculos en los Ultimos afios, problematica
que ratifican los medios de comunicacion departamentales y nacionales y que
se evidencia en todo el territorio nacional. La demanda en servicios de
seguridad y rastreo satelital hasta la fecha, ha venido en aumento debido a las
condiciones de seguridad del pais, que no garantizan la tranquilidad en las
carreteras, siendo mas peligrosos y notorio en algunos departamentos, lo que
deja en desamparo a los vehiculos y mercancias, generando que mas
empresas de transporte accedan al servicio de vigilancia satelital para la
proteccion de sus bienes, ademas la tecnologia adquirida por las empresas

ensambladoras de vehiculos en el pais y en €l mundo, han comenzado a incluir
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el sistema de posicionamiento global GPS dentro de sus aditamentos, como
una solucion de ubicacion, guia de rutas y otras aplicaciones, lo que facilita y
amplia la necesidad del servicio de monitoreo satelital para estas unidades pre-
instaladas; a futuro las empresas que garanticen utilidades y aplicaciones mas
practicas y accesibles tendran la mayor demanda de servicios; observando la
empresa, se nota que esta variable afecta positivamente y se constituye como

una oportunidad mayor.

e EIl Marketing: el entorno de mercadeo se ha desplegado de forma basica, se
ha manejado empiricamente y con el dia a dia al igual que otros factores en la
empresa, desconociendo que es un factor que puede generar diferenciamiento
de marca y de venta, contemplado que en el momento la empresa solo cuenta
con pauta en el directorio telefénico, maneja su pagina web y tiene una valla
como anuncio, desconociendo o0 no aplicando todas las herramientas del
marketing que en la actualidad existen, aunque se esta empleando en forma
basica se considera que esta variable en la empresa presenta una afectacion
negativa y se define como una amenaza menor, porgue los clientes se buscan

por medio de un visitador directo de ventas.

7.2.1.2 Entorno tecnoldgico. El mundo ha venido dando pasos agigantados en
los aspectos tecnoldgicos, con el desarrollo amplio del campo electrénico; para el
caso, realizamos el andlisis del amplio avance que se ha generado en torno a la
telefonia moévil y al GPS, con herramientas que permiten acceder al
posicionamiento al momento en lugares remotos, que tienen diferentes utilidades,
para el caso, implementados al campo de proteccion, rastreo y administracion
virtual de vehiculos y cargas. La abundante oferta de tecnologia para agilizar
procesos de ubicacidon, manejo y control sobre vehiculos, cargas entre otros,

genera un entorno favorable para la empresa, debido a que la implementacion de

63



tecnologia y multiplicidad de productos tecnologicos en el campo de rastreo
satelital y administracion virtual, se considera como una oportunidad, de
repercusiones positivas para el crecimiento de la empresa ya que su
funcionamiento se basa en una plataforma con 100% de las funcionalidades
activas, los desarrollos son basados en herramienta punto NET de Microsoft, WEB
2.0, AJAX, JAVA y base de datos SQL. El alcance del servicio en Sistema de
posicionamiento satelital GPS que transmite la informacion recolectada del
vehiculo, carga, bienes o personas, en tiempo real, usando las redes celulares
con un Software 100% WEB, administrado y monitoreado directamente por el
usuario final; Plataforma MULTI-USUARIA que permite la configuracion de
usuarios por perfiles de consulta y administradores, de manera ilimitada; esto es

positivo para la empresa y se considera una oportunidad mayor.

7.2.1.3 Entorno social:

e Inseguridad: en cuanto al entorno social nos centramos en la variable de
inseguridad, segun datos de autoridades del vecino pais de Ecuador, indica
gue con referencia a los meses de febrero y marzo del anterior afio el indice de
robo por vias alternas de conexién con Colombia, se duplico este fenémeno,
pasando de 3 hurtos en el mes de marzo a 6 hurtos de vehiculos de tipo
camioneta y camion, vehiculos en su totalidad Colombianos que son llevados
hacia ese pais para ser deshuesados y poder vender sus partes 0 son
hurtados con el proposito de cobrar grandes sumas de dinero a sus
propietarios. Estas altas cifras se presentan porque existen mas de 33 caminos
de herradura que no son frecuentados y no existe regulacién por parte de las
autoridades de ambos paises, el robo es usual en esta zona del pais por
ser frontera y se da la facilidad de comercializar cualquier tipo de partes de un

automotor, segun Hernando Risuefio director ASOPARTES, segun la
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estadistica presentadas por esta entidad el hurto de vehiculos a aumentado en
los ultimos afios, resaltando la necesidad de propietario y transportadores de
asegurar sus vehiculos y cargas; esta situacion afecta positiva y directamente
la linea de comercializacion de la empresa de tal manera que en este entorno

observamos una oportunidad mayor.

7.2.1.4 Entorno econémico.

Poder de Adquisitivo del Mercado: tomando como referencia el gremio
transportador Colombiano y analizando su parte econémica, se observa que ha
mejorado sustancialmente, se evidencia al observar que aumentando el parque
automotor y se han remplazado por vehiculos nuevos, facilitado por el ingreso
de nuevas marcas y casas comerciales de vehiculos a menor precio y con
facilidades de financiacion; esa gran cantidad de vehiculos circulantes por las
carreteras del Pais le dan a la Empresa la oportunidad y posibilidad de atraer
mas usuarios siendo un entorno positivo por lo que se cataloga como

oportunidad mayor.

7.2.1.5 Entorno geografico.

Punto de Frontera: en cuanto al transito de los vehiculos de carga pesada
que atraviesan frontera hacia los paises de Ecuador y Peru (por sus
especificaciones de manejo de alimentos que no permiten su trasbordo), sus
propietarios tienen la necesidad de rastrearlos y administrarlos virtualmente,
esta opcion estad planteada en el portafolio de servicios ya que el sistema
permite la ubicacion y administracion de los bienes moéviles en cualquier pais
del mundo. La empresa esta prestando y seguird prestando el servicio

internacional para los vehiculos que requieren de este tipo de solucién virtual;
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segun la viabilidad legal de cada pais, la empresa podria incursionar en otros
paises, para que los propietarios de vehiculos y carga puedan transitar
libremente por los paises vecinos, con la viabilidad claro de la normatividad en
transporte. Se considera que la variable es positiva y se determina como
oportunidad menor.

7.2.1.6 Entorno competitivo

Empresas Afines: relacionando el departamento de Narifio, se observa que la
empresa se encuentra bien posicionada, pero se presenta la competencia de
dos (2) grandes empresas nacionales, que prestan los mismos servicios, que
aungue estas no cuentan con oficinas en la region, son empresas que manejan
una trayectoria de mas de diez (10) afios®, con la ventaja que son empresas
con grandes recursos y que pueden generar inversiones mas amplias para
ampliar su rango de influencia, esto hace que realicen acciones para ser mas
reconocidas en el mercado, por esto se considera que a la empresa Sistemas
Virtuales Zona Andino SAS, afecta de forma negativa y también se ve como

una amenaza mayor.

3

1 . . s . s .
www.rastreack.com. www.satrack.com informacién obtenida de llamadas telefdnicas
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7.2.1.7 Cuadro matriz de evaluacién de factores externos mefe

Cuadro N° 4. Matriz de Evaluacion de Factores Externos.

LISTADOS DE PONDERACION CLASIFICACION
FACTORES VALOR CLASIFICACION POR
EXTERNOS RELATIVO PONDERACION

DEMANDA 0.16 4 0.64
MARKETING 0.14 2 0.28
TECNOLOGICO 0.15 4 0.60
SOCIAL 0.13 4 0.52
ECONOMICO 0.11 4 0.44
GEOGRAFICO 0.13 3 0.39
COMPETITIVO 0.18 1 0.18
TOTAL 1 3.05

Fuente. Esta Investigacion

7.2.1.8 Interpretacion de resultados de matriz mefe: el puntaje obtenido en la
matriz de evaluacion de factores externos es de 3.05, lo que nos indica que existe
un entorno favorable, contemplando ciertas oportunidades, que la empresa debe
aprovechar por medio de estrategias claras y bien definidas, con el apoyo de una
plataforma estratégica fundamentada que soporte desde el interior de la
organizacion, los aspectos para poder aprovechar dichas oportunidades, para
lograr obtener una empresa lider en el mercado; en miras de este propdésito se
hace necesario el planteamiento del presente redisefio organizacional con el fin de
aumentar su eficiencia, efectividad y desarrollo, para enfocar adecuadamente de
los recursos humanos, tecnolégicos y gerenciales que se veran reflejados en el
aprovechamiento de este considerable numero de oportunidades que el entorno

ofrece y que es viable proyectarse para explorarlas y manejarlas.
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Demanda: la cual es favorable actualmente, se ve la necesidad de canalizar
administrativamente al personal de mercadeo, sumado a un seguimiento
continuo de los procesos de venta por parte de la administracion, ya que son
procesos fundamentales y que requieren continuidad del personal y sus
herramientas, por ejemplo espacios previstos como desayunos de trabajo,

visitas y reuniones con el personal comercial y del servicio postventa.

El Marketing: tema un tanto descuidado por la empresa, pues la gerencia no
se ha preocupado por el desarrollo técnico de este aspecto, se cuenta con la
pagina web, se realiza pautas publicitarias en TV local, en del directorio
telefénico y una valla, que han dado buen resultado, pero no hace que se
aproveche todo el potencial que se podria obtener con los medios que en la
actualidad existen y mas aun en el campo que se desenvuelve la empresa, el
tema de marketing se debe organizar y proyectar administrativamente y si es
posible crear un area que se encargue de ello, con una politica o directriz clara,
con un enfoque direccionado desde la gerencia hasta el ultimo eslabon de la
organizacion y también estar al tanto de los avances tecnol6gicos y como la
empresa trabaja con tecnologia, estar en constante investigacion con el apoyo
de los desarrolladores de plataforma y constructores de equipos, esto le
permitira seguir a la vanguardia en la region y posibilitar la meta de ser

reconocidos nacionalmente.

Entorno social: inconvenientemente para la sociedad, la inseguridad abre un
espacio de oportunidad para que la comunidad transportadora se concientice
en la utilizacién de los productos y servicio de la empresa, el incremento de
robo de vehiculos y carga, brindan un amplio sector para la demanda, ademas
sumado a que se esta incursionando en vehiculos particulares y se tiene la

oportunidad de ampliar el servicio al sector de motociclistas; estas ventajas se
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pueden aprovechar cimentando la empresa desde sus bases, desde el interior,
con metas y objetivos claros para poder aprovechar la demanda y el campo de

inseguridad que la sociedad actualmente le brinda a la empresa.

Entorno econdmico: interactla con la organizacion en primera instancia el
gremio transportador, principal cliente de la empresa, refleja un crecimiento
econdmico, evidenciado en la compra de nuevos vehiculo para reponer los
modelos antiguos y compra de nuevos vehiculos incrementando el parque
automotor, fendmeno que posiblemente se debe a la reduccién del valor de los
vehiculos, a la entrada de nuevas marcas y a la facilidad de créditos para la
compra de los mismos; posicion que favorece a la empresa por el incremento
de los usuario que repercute en incremento de ingresos y crecimiento de la
organizacioén, claro que esta debe estar soportada con bases administrativas y
gerenciales aplicadas a su crecimiento y apropiadas para responder con las
responsabilidades adquiridas con sus clientes.

Entorno Geogréfico: Geogréaficamente la empresa se desenvuelve en una
region fronteriza, lo que ha permitido que circulen gran cantidad de vehiculos
de carga especialmente y a la vez Narifio reune a un buen numero de
transportadores en comparacion con el resto del pais, propietarios de
vehiculos de carga, que por ser frontera necesitan del transporte, ademas por
la cantidad de mercancias que se trasladan diariamente entre paises vecinos,
generando un espacio propicio y de oportunidad para ofertar los servicio de
seguridad y vigilancia satelital, como solucion a la ola de robo que se presenta

en el pais.

Entorno competitivo: existen empresas con un rango de influencia Nacional

que actuan en el departamento de Narifio, que aunque no presentan oficinas
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fisicas en la region influyen por su trayectoria en el mercado, presentan
servicios de seguridad virtual y rastreo satelital®?, la empresa de estudio no ha
investigado los canales de venta de estas empresas y el tipo de servicio actual
que ofrecen. Si estdn 0 no preparadas para aprovechar la oportunidades que
ofrece el mercado, pero lo que se tiene claro es que la empresa objeto de esta
investigacion debe preocuparse por fortalecerse y plantear estrategias que la
lleven a ser lider y sobre todo a aprovechar el desarrollo tecnologico que posee
y también apropiarse con una campafia agresiva de mercadeo, para poder
aprovechar de la mejor forma, las oportunidades del entorno, para de esta
manera crecer y proyectarse como la empresa lider en el servicio de rastreo
satelital y seguridad virtual en el Departamento de Narifio, en la region sur-

occidental y porque no en el &mbito nacional.

Es claro que el entorno regional y nacional ofrece buenas oportunidades para el
tipo de servicio que ofrece la empresa, mas aun por que en los ultimos afios los
adelantos tecnologicos han crecido sustancialmente y existe también una
reduccion de precios significativo en todo lo relacionado con tecnologia; es por
esta razén que Sistemas Virtuales Zona Andina debe trabajar en el redisefio
organizacional de su estructura administrativa, debido a que en el presente
diagnostico se observa que presenta falencias que no le permiten desarrollar todo
su potencial, al ser una empresa sin bases gerenciales apropiadas no vislumbra la
realidad del entorno y del mercado, ademas no observa que las empresas de la
competencia poseen capital de trabajo para expandirse y se pueden constituir
como una gran amenaza que puede a futuro tener un efecto devastador para
Sistemas Virtuales, de esta manera se ve la urgencia de establecer una empresa

sélida en su interior con herramientas claves, con una plataforma estratégica bien

32
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definida, con una misién clara y una vision a futuro prometedora y real, para con
ello cumplir los objetivos gerenciales que se establezcan para llevar a la empresa
al liderazgo y a la competitividad; para esto se requiere de continua capacitacion y
actualizacion del personal administrativo y operativo de la empresa, actualizacion
de manuales de procedimientos, manuales de programacion y archivo de casos
especiales, como es el caso de los Inhibidores de Sefal que actualmente utilizan
los delincuentes para lograr hurtar vehiculos con GPS, el estudio de estos
mecanismos, la documentacion de los casos de hurto y la investigacion permitiran
ir un paso adelante y dificultar cada vez mas el hurto de los vehiculos que cuentan
con este sistema, permitiendo que la organizacién se logre posicionar en un buen

lugar en el mercado.

La inversion en capacitaciones e investigacion es necesaria en una
empresa que maneja el tema tecnolégico como su principal funcién esto le
permitira existir y sobrepasar fronteras. EI ambiente esta plagado de
oportunidades mayores que abren la disposicion a la inversién, en un
entorno benévolo con grandes posibilidades de estabilidad, la empresa
debe asumir una actitud agresiva en mercadeo dentro de la industria,
basada siempre desde su interior y por ello se trabaja en el redisefio

organizacional para cumplir con los objetivos de la investigacion.
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7.3 MATRIZ DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMENAZAS.
Cuadro N° 5. Matriz DOFA.

DOFA AMENAZAS OPORTUNIDADES
1. EL MARKETING. A< 1. DEMANDA O>
2. ENTORNO TECNOLOGICO 0>
3. ENTORNO SOCIAL (inseguridad) O>
2. COMPETENCIA A> ] o
4. ENTORNO ECONOMICO ( poder adquisitivo del mercado) O>
5. ENTORNO GEOGRAFICO (punto de frontera)O>
DEBILIDADES ESTRATEGIAS D/A ESTRATEGIAS D/O

1. ADMINISTRACION D<

D1, Al: Capacitar al personal administrativo para que direccione
el marketing hacia el éxito.

D1, A2 enfocar a las empresas de grandes parques automotores
la idea de administracion virtual de sus flotas.

D1, A2 Consultar anbnimamente en otras empresas de la
competencia los valores agregados que ofrecen a las
empresas/clientes en cuanto a administracion de flotas y rastreo.

D1, 01, 02, 03, O4: Dirigir recursos econémicos a elaborar
publicidad masiva tv y radio, enfocada a la region Narifiense y
también a la Nacién, aprovechando la oportunidad en demanda,
creando la necesidad de la administracion virtual y seguridad
vehicular satelital, aprovechando la inseguridad y enfocandonos
en nuestra ubicacion "estratégica" y nuestra tecnologia de punta.

2. SERVICIO AL CLIENTE
D>

D2, Al: transmitir la estrategia publicitaria que genere la
necesidad de invertir en seguridad satelital.

D2, Al: Recepcionar las PQR y transmitirlas a administracion
reconociendo las necesidades expectativas de los clientes.

D2, A2 indagar sutilmente a los clientes para obtener informacion
de la competencia.

D2,01,02,03,: Profundizar en un analisis completo mediante
sondeo de clientes por llamadas y visitas, sumando la PQR,
reconociendo las necesidades y exigencias del cliente,
empoderandolos en procesos optimos en el desarrollo
administrativo y operativo

3. TOMA DE DECISIONES.

D>

D3, Al: Plantear e iniciar campafias de marketing, teniendo en
cuenta el resultado de las investigaciones de mercadeo que se
haya hecho y hacerlo.

D3, A2 planear innovaciones del producto o servicio y descuentos
para posicionar la marca ante la competencia.

D3, 01, O3, O5: Realizar la toma de decisiones acorde con la
realidad de la empresa, teniendo en cuenta sus fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, con el fin de plantear
objetivos estratégicos que resulten de la comunicacion de todas
las areas.
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4. FUNCIONES DE
CADA CARGO D>

D4, Al: todas las areas de trabajo deben conocer las
campafias actuales de mercadeo y ayudar a su promocion.

D4, Al: identificar y orientar eficientemente las funciones
para mejorar la competitividad.

D4, 01, O2: crear el manual de funciones y procedimientos
de cada area, complementado con capacitaciones,
acopladas en el momento de un nuevo cargo, funcionario y
actualizacién de los trabajadores existentes.

5. PROCESOS Y
COMUNICACION. D>

D5, Al: la administracion debe crear vinculos permanentes
de comunicacion entre las diferentes areas de la empresa.

D5, A2: evaluar permanentemente los procesos mediante
reuniones que fomenten la participacién en comunicacion
bidireccional entre las diferentes areas.

D5, O2: Establecer mecanismos de comunicacién en todas
las areas, enfocadas a que todo el personal se
retroalimente y se comunique y desarrolle las estrategias
de manera sinérgica.

6 CAPACITACION DEL
PERSONAL D>

D6, Al: capacitar al personal comercial en nuevas
estrategias de mercadeo.

D6, Al: el personal en general debe conocer y ser
actualizado para brindar la informacién necesaria con
calidad y efectividad sobre las campafias publicitarias.

D6, Al: se debe capacitar a todo el personal en temas de
avance tecnolégico de manera oportuna.

D6, 02, O3, 04, O5: brindar capacitacion a todo el
personal de la empresa en todos los aspectos del re
direccionamiento estratégico, para que de esta manera se
conozca a fondo la empresa y sus politicas y asi se
transmita al cliente la informacién correcta en torno a la
venta de productos, servicios y adelantos tecnolégicos.

7. SENTIDO DE
PERTENENCIA. D>

D7, Al: dar incentivos y bonificaciones al personal de la
empresa como producto de la evaluacion de su
desempefio.

D7, A2: promover el uso de accesorios, emblemas de la
empresa en actividades fuera del area laboral.

D7, 02, O3, O4: mejorar el sentido de pertenecia de los
empleados hacia la empresa, mediante la participacién de
comisiones y bonos adicionales a los empleados que se
desemperfien 6ptimamente y crear una imagen corporativa
de la cual los empleados se sientan satisfechos de
pertenecer a ella.
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8. FORTALECIMIENTO
DE RELACIONES
INTERPERSONALES D<

D8, A2: hacer jornadas de capacitacién ludico recreativas
para la integracién del personal.

D7, O2: tomando como base la tecnologia y su importancia
en la vida cotidiana, establecer espacios que involucren a
todo el personal para brindarles conocimiento en los
adelantos tecnolégicos, para que hablen el mismo idioma 'y
se complementen como compafieros.

9. BIENESTAR SOCIAL
D>

D9, Al: conformar el area de Bienestar Social para generar
espacios laborales, pensados en el bienestar mental y
emocional de los colaboradores.

D9, Al: crear un fondo solidario pro actividades para el
mejoramiento de la calidad de vida de los empleados.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS F/A

ESTRATEGIAS F/O

1. CALIDAD DEL
PRODUCTO. F>

F1, A1, A2: aprovechar la calidad de los productos para
promocionarlos y establecer diferencia ante la
competencia.

F2, Al, A2: Realizar paquetes de descuento y
promociones que satisfagan al cliente y de esta manera
genere mas ampliacion del mercado.

F1, F2, O3: Aprovechar el desarrollo tecnol6gico con que
contamos en brindar valores agregados al cliente como
punto diferencial entre la competencia

2. SATISFACCION DEL
CLIENTE. F<

F1, F2, Al: hacer seguimiento periddico a los clientes
actuales, con el propdsito de resolver sus inquietudes y
asesorarlos en el manejo de software, para que generen
buenas referencias a futuros clientes

F1, O1, O5: aprovechar la calidad de nuestro producto en
el mercado posicionandolo por sus ventajas y beneficios,
sumado a una atencion 6ptima que genera satisfaccion al
usuario.

F1, F2, O1, O3: conciliar y aplicar descuentos en el costo
de equipos y servicios que beneficien al cliente final

Fuente. Esta Investigacion.
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7.3.1 Estrategias

o ESTRATEGIA 1. planear innovaciones del producto o servicio Yy
descuentos para posicionar la marca ante la competencia, participando a todas las
areas de trabajo de las campafias actuales de mercadeo para su promocion.
Aprovechando el desarrollo tecnolégico con que se cuenta para brindar valores
agregados al cliente como punto diferencial entre la competencia.

o ESTRATEGIA 2. Recepcionar las peticiones, quejas y recursos (PQR) vy
empoderar al personal para su solucién y transmitirlas al director Comercial

reconociendo las necesidades expectativas de los clientes

o ESTRATEGIA 3. Fortalecer el mercadeo con personal administrativo para
qgue direccione el marketing hacia el éxito con campafias publicitarias dirigidas a
los grandes parques automotores, creando la necesidad de invertir en seguridad
satelital.

o ESTRATEGIA 4. Identificar y orientar eficientemente las funciones para
mejorar la competitividad, creando vinculos permanentes de comunicacion entre

las diferentes areas de la empresa.

o ESTRATEGIA 5. Evaluar permanentemente los procesos mediante
reuniones que fomenten la participacion en comunicacion bidireccional entre las
diferentes areas donde oportunamente se actualice sobre los temas de avance

tecnoldgico.

o ESTRATEGIA 6. Mejorar el sentido de pertenecia de los empleados hacia
la empresa, mediante la participacion de comisiones y bonos adicionales a los

empleados que se desempefien Optimamente, creando una imagen corporativa
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de la cual los empleados se sientan satisfechos de pertenecer a ella. Generando
espacios laborales, pensados en el bienestar mental y emocional de los

colaboradores.

o ESTRATEGIA 7. crear un fondo solidario pro actividades para el

mejoramiento de la calidad de vida de los empleados.

o ESTRATEGIA 8. crear el manual de funciones de cada &area y manual de

procedimiento operativo.

o ESTRATEGIA 9. Brindar capacitacion a todo el personal de la empresa en
todos los aspectos del re-direccionamiento estratégico y actualizaciones
existentes, para que de esta manera se conozca a fondo la empresa, sus politicas
y asi se transmita al cliente la informacion correcta en torno a la venta de

productos, servicios y adelantos tecnoldgicos.
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7.3.2 Plan de accién

Cuadro N° 6. Plan de Accion de Estrategias

OBJETIVOS ESTRATEGIAS METAS ACTIVIDADES RESPONSABLE | TIEMPO RECURSOS | INDICADORES
ESTRATEGICOS

Plantear eventos vy | Capacitacion al | EI 100% del | o Capacitacion | Gerencia 4 meses $ 2.000.000 | Prueba bésica de
espacios para | personal para | personal en funciones y conocimiento en

mejorar el bienestar y

recreacion, incentivar

y capacitar  al
personal en temas
especificos y

generales de la
empresa,

especialmente en la
parte de tecnologia y

atencion al cliente.

mejorar el talento
humano,

explotando las
destrezas y
capacidades para
mejorar la calidad
de los productos

y servicios

capacitado en
temas

especificos y
generales de

la empresa

procedimientos.

. Capacitacién
en tecnologia.

. Capacitacién
en atencion al
cliente.

. Eventos
recreativos y de
bienestar.

el éarea, de Ila
empresa y en
atencion al

cliente.

Ambiente laboral

mas ameno y agil.
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Organizar las
peticiones, quejas y
recursos PQR, para
brindar una atencion
personalizada a cada
cliente, ademas que
permita identificar los
requerimientos de los
clientes, brindando un
servicio de calidad en
torno a las
necesidades del
cliente y de esta
manera posicionar la
empresa en el
mercado regional y

nacional.

Conocimiento
efectivo de las
necesidades y

requerimiento del

mercado
mediante la
utilizacién de

herramientas
tecnoldgicas y
registro detallado

de los clientes

Tramite y
seguimiento
del 100% de
PQR.

o Destinacion
especifica del
personal de atencion
al cliente.

° Registro
detallado de PQR.

) Sondeo de
clientes a través de
evaluacion de la

atencion recibida.

Cargo servicio al

cliente.

Area operativa

3 meses

permanentemente

$ 200.000

Base de datos
debidamente

diligenciada

Registro en
bitacora de
llamadas a

clientes.
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Establecer las Definir las | EI 100% de | e ejecutar el Gerencia 6 meses $ 300.000 Prueba de actitud
funciones para cada funciones de | las areas con | manual de y conocimiento de
area, definiendo los cada area, | manual de | funciones. las labores,
protocolos a seguir en | personal, funciones y | e Establecer el responsabilidades
cada actividad, relaciones de | manual de | protocolo de y  conocimiento
mejorando el coordinacion y | procedimiento | procedimiento el general del area
rendimiento de los responsabilidades | operativo claro | area operativa. de trabajo.
empleados, la adquirias con la |y especifico | ¢ Definir los Prueba de
comunicacién y el organizacién del area | tiempos de manejo de
ambiente laboral, operativa. induccion y protocolo de
permitiendo brindar capacitacion al manual de

un servicio oportuno y personal. procedimiento

de calidad. operativo.
Abordar a grandes | Ampliar los | 20% de | e Plantear la Director 3 meses $3.000.000 | indices de
empresas y | clientes incremento de | campafia de Comercial. clientes
corporaciones con | corporativos con | clientes marketing. indices de ventas
promociones herramientas de | corporativos . Definicion mensuales.
tentativas, mercadeo del area de

sustentadas en una influencia.

campafia agresiva de . Determinar

marketing, que
permitan incrementar

clientes de calidad

las promociones

llamativas para el

éxito de la campana.
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que ayuden a ° Visitas de

impulsar la campo.

rentabilidad vy la

competitividad de la

empresa, que la lleve

a ser lider en el

mercado.

Mejorar la | Establecer lineas | Un proceso de | e Definir la Gerencia, 2 meses $ 100.000 Registro de
comunicacion con | claras de | comunicacion | linea de Director informacion
protocolos y lineas de | comunicacién por cada area | comunicacion de Comercial y permanente

mando claras dentro

de la empresa,
mejorando las
laborales, el

comparfierismo y el
apoyo mutuo de los
colaboradores,

creando un ambiente

laboral apropiado.

entre las
dependencias vy
conductos

regalares en las

actividades

y un proceso
de
comunicacion

de urgencia.

cada persona.

. Establecer el
conducto regular de
la informacion.

. Establecer
que toda
comunicacion es
importante de

transmitir.

coordinador de

Soporte Técnico

Base de datos
consolidada  por
mes.
Seguimiento

contindo.

Fuente. Esta Investigacion.
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8. PLATAFORMA ESTRATEGICA

8.1 MISION

Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S. es una empresa privada, legalmente
constituida y narifiense, que presta servicios de rastreo satelital y administracion
virtual remota con desarrollo constante en el area tecnolégica brindando
herramientas virtuales a transportadores y operadores logisticos de flotas

vehiculares para el control y seguridad de los bienes moviles.

8.2 VISION

Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S. sera en el afio 2016 la empresa con el
mayor numero de clientes en el suroccidente colombiano, reconocido por su
excelente prestacion de servicio de administracion virtual y rastreo satelital,
brindando herramientas tecnolégicas de Ultima tecnologia y con un equipo de

trabajo calificado, organizado, ético y eficiente.

8.3 OBJETIVOS CORPORATIVOS

o Establecer aspectos de bienestar social, recreacion, incentivos y en
capacitacion al personal en general en temas especificos y generales de la
empresa, especialmente en la parte de tecnologia y atencion al cliente; mejorando

las condiciones laborales y el sentido de pertenencia a la empresa.

o Atender eficientemente las peticiones, quejas y recursos PQR, brindando

una atencion personalizada a cada cliente, ademas que permita identificar los
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requerimientos de los clientes particulares y personas juridicas, ofreciendo un
servicio de calidad en torno a las necesidades del cliente y de esta manera

posicionar la empresa en el mercado regional y nacional.

o Establecer los procedimientos y funciones para cada dependencia,
definiendo los protocolos a seguir en cada actividad, mejorando el rendimiento de
los empleados, la comunicacién y el ambiente laboral; en busqueda de la

eficiencia de las labores que permitan brindar un servicio oportuno y de calidad.

o Abordar a grandes empresas y corporaciones con promociones tentativas,
sustentadas en una campafia agresiva de marketing, que permitan incrementar
clientes empresariales que ayuden a impulsar la rentabilidad y la competitividad de

la empresa, que la lleve a ser lider en el mercado.

o Mejorar la comunicacién con protocolos y lineas de mando claras dentro de
la empresa, mejorando las laborales, el compafierismo y el apoyo mutuo de los
colaboradores, creando un ambiente laboral apropiado.

8.4 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

o Excelente Servicio al Cliente: nuestros clientes son la razén de ser de la
organizacion, la que tiene como finalidad buscar la satisfaccion plena del cliente
por medio de la eficiencia y efectividad en la prestacion de los productos y
servicios, obteniendo clientes satisfechos que buscan la permanencia en nuestra

organizacion.

o Compromiso: referido a la responsabilidad, dedicacién y esmero que cada

integrante del equipo de trabajo imprime a sus funciones, buscando sumarse al
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cumplimiento de los objetivos, mision y vision de la empresa SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.

o Calidad: Crear sinergias al interior y exterior de la empresa generando

utilidades para promover el desarrollo y la prosperidad colectiva.

o Trabajo en Equipo: con la conformacién de un grupo sélido y
comprometido, se trabajara por los objetivos comunes encaminados al
cumplimiento y fin de la organizacion y siempre brindando un excelente servicio al

cliente.

o Liderazgo: manteniendo un ambiente interno armoénico, se establece la
unidad y el propdsito en la direccion y orientacidén de la organizacion, involucrando
totalmente a colaboradores para dar cumplimiento a los objetivos corporativos de

la empresa.

o Productividad: por medio de este principio se establece la necesidad de
ser cada vez mejores en nuestras labores, mejorando en la productividad y
resultados positivos, afianzando dia a dia el compromiso con la satisfaccion plena

de los clientes y colaboradores.

8.5 VALORES

o Responsabilidad social: Asumimos nuestro compromiso ético con la

sociedad y el medio ambiente.

o Trabajo en Equipo: conjuntamente los empleados nos complementamos

en la ejecucion de nuestras labores en el cumplimiento de los procesos y
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actividades, para lograr el cumplimiento de los objetivos corporativos de nuestra

empresa.

o Honestidad: realizamos todas las actividades con transparencia y rectitud,

para brindar siempre tranquilidad y confianza a los clientes.

o Integridad: todos los colaboradores de la empresa nos caracterizamos en
el actuar laboral soportado en la ética, la honorabilidad, la honestidad, la seriedad,

la calidad y el don de servicio para con nuestros clientes.

o Actitud: diariamente tenemos una actitud positiva hacia los clientes y
compafieros, lo que permite desempefarnos Optimamente mostrando nuestras

fortalezas y el sentido de pertenencia con nuestra empresa.

8.6 METAS

e Mantener dentro de la organizacion una cultura de colaboracién vy
comparferismo, para solventar los problemas y obtener un mejor rendimiento
con un ambiente laboral pleno, que beneficie a la organizacion en el

cumplimiento de los objetivos.

e Satisfacer al 100% los requerimientos y necesidades de los clientes con
soluciones personalizadas, eficientes y que cumplan plenamente con sus

expectativas.

e Conformar funciones claras y precisas para cada cargo con una coordinaciéon
efectiva en el cumplimiento de las labores y tareas diarias dentro de la

organizacion.
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¢ Intensificar la busqueda de clientes corporativos que conduzcan a la obtencién

de clientes en masa y establezcan un crecimiento empresarial exponencial.

e Obtener protocolos de comunicaciones efectivo, basado en la confianza, la
responsabilidad y amistad entre los miembros de la organizacion.

8.7 POLITICAS EMPRESARIALES

Politica de Calidad: con un servicio oportuno, técnico y capacitado enfocaremos
en el mejoramiento continuo de los procesos y procedimiento para satisfacer y
superar las necesidades y expectativas de nuestros clientes, buscando siempre el
posicionamiento y mayor cobertura del mercado, manteniendo siempre

rentabilidad para la organizacién y el cumplimiento de las normas legales vigentes.

Politica de Servicio al Cliente: escuchar atentamente las necesidades de los
clientes, orientando los esfuerzos y la capacidad de respuesta inmediata y eficaz

para la solucion y satisfaccion de los clientes.

Politica de Colaboradores: la empresa estard siempre comprometida en
mantener y mejorar el bienestar social, la seguridad industrial y programas de
higiene, destacando y fortaleciendo el talento humano que se tiene y mejorando su
capacidad y destreza por medio de capacitaciones y eventos ludico-recreativos.

Politica de Tecnologia: estar al tanto de los adelantos tecnoldgicos, capacitando
al personal en tecnologia de punta y buscar estar a la vanguardia con
equipamientos que mejoren la calidad de nuestros servicio, brindando como

producto final tranquilidad y seguridad a nuestros clientes.
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8.8 REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO.

El Reglamento Interno de Trabajo para SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA
S.A.S. se realiza acogiéndonos al articulo 105 del cédigo sustantivo del trabajo,
que habla sobre la obligacion de adoptarlo y reza asi:

“Obligacion de adoptarlo. 1. Esta obligado a tener un reglamento de trabajo todo
patrono que ocupe mas de cinco (5) trabajadores de caracter permanente en
empresas comerciales, 0 mas de diez (10) en empresas industriales, o0 mas de

veinte (20) en empresas agricolas, ganaderas o forestales”.®

Como un documento de suma importancia en toda empresa y debido a que se
convierte en norma reguladora de las relaciones internas de la empresa con el
trabajador, lo hemos elaborado como una herramienta indispensable para resolver
los conflictos que se llegaren a presentar dentro de la empresa, argumentando
gue actualmente el empleador no cuenta con el Reglamento Interno de Trabajo y
existe la posibilidad de sancionar a un empleado por carecer de él, siendo muy
dificil sancionar a un trabajador por algun acto impropio, puesto que no hay
ninguna sustentacion normativa o0 regulatoria que ampare una decision
sancionatoria.

El reglamento interno del trabajo, se encarga de contemplar aquellos aspectos no
contemplados de forma expresa por la ley, o que simplemente han quedado al
libre albedrio de las partes. El reglamento interno del trabajo esta reglamentado

por los articulos 104 a 125 del codigo sustantivo del trabajo, considerando, claro

estd, las derogatorias que hizo el la ley 1429 de diciembre 29 de 2010.
Resulta pertinente recalcar la importancia del Reglamento Interno de Trabajo,

puesto que este serd el que sirva de guia y de herramienta para mantener el

3 cODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO 2011, autorizado por el ministerio de proteccidon Social- Colombia
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orden dentro de la empresa. Su importancia también se vislumbra al momento de
tratar algan problema surgido con un trabajador, puesto que cualquier sancién
debe estar contemplada en el reglamento, y si este no existe, la empresa tendra
dificultades si decide sancionar a un empleado sin las bases regulatorias y sin
ofrecerle al trabajador un debido proceso, aspectos que deben estar en el

Reglamento Interno de Trabajo.>*

Los capitulos fijados segun esta regulacion son: Capitulo 1 CONDICIONES DE
ADMISION, refiriéndose al lugar de trabajo y las condiciones y requisitos minimos
para el personal nuevo que solicite ingresar a laborar en la empresa, CONTRATO
DE APRENDIZAJE, DEL PERIODO DE PRUEBA, Trabajadores Accidentales o
Transitorios, Horario de Trabajo, Horas Extras, trabajo diurno y Nocturno,
Dominicales y festivos, CAPITULO Il Vacaciones remuneradas, Permisos,
Salarios, Salario Minimo, Convencional, lugar, Horas de pagos y periodos que lo
regulan, Servicio Médico, Medidas de Seguridad, Riesgos Profesionales, Primeros
Auxilios en Caso de Accidentes de Trabajo, Normas Sobre Labores en Orden a la
Mayor Higiene, Regularidad y Salubridad en el Trabajo, Prescripciones de orden,
Deberes de los trabajadores, Orden Jerarquico, Labores prohibidas para mujeres y
Menores, Obligaciones especiales para la empresa y trabajadores, prohibiciones
especiales para la Empresa y Trabajadores, Escala de Faltas y sanciones
Disciplinarias, Disposiciones Generales del Procedimiento, Reclamos Personales,
ante quienes deben presentarse y su tramitacion, Terminacién del contrato, Justas
Causas de Terminacion Unilateral del Contrato de Trabajo, Terminacion Unilateral
del Contrato de Trabajo sin Justa Causa, Despido sin Justa Causa, del Acoso
Laboral y Procedimiento Interno de Solucion, Publicaciones, Vigencia,

Disposiciones Finales.

** http://www.gerencie.com/reglamento-interno-de-trabajo.html
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9. DISENO ORGANIZACIONAL.

La representacion grafica del disefio organizacional de la empresa esta
fundamentada en un organigrama, el cual refleja en forma esquematica la posicion
de las dependencias que la integran, evidenciando su nivel jerarquico, lineas de
autoridad y claramente la asesoria necesaria para su funcionamiento; por lo tanto
y teniendo en cuenta la relevancia del organigrama, sus caracteristicas y su
finalidad, presentamos la clasificaciéon del organigrama de la empresa Sistemas
Virtuales Zona Andina SAS:

Por su naturaleza como Micro-administrativo por corresponder a una sola
organizacion, por su finalidad Informal por carecer de la aprobacién del gerente o
junta de socios, proceso que se adelantara con la finalizacion de este proyecto;
por su ambito general por representar a la organizacion hasta cierto nivel
jerarquico; por su contenido funcional porque estan asignadas las dependencias y
sus interrelaciones; por su representacion grafica vertical por que las
ramificaciones se encuentran hacia abajo a partir de la junta de socios y se

desagrega los diferentes niveles en forma escalonada®.

%> Elio Rafael de Zuani, Introduccién a la Administracién de Organizaciones, Editorial Maktub 2003
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9.1 ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

Figura 1. Organigrama Institucional.

Fuente. Esta Investigacion.
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9.2 HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS.

La empresa Sistemas Virtuales Zona Andina SAS, contara con herramientas que
le ayuden a realizar un manejo empresarial adecuado, y se disefiara herramientas
administrativas con base en la legislacion vigente en tecnologias de la informacién

y las telecomunicaciones TIC.

9.2.1 Reglamento interno de trabajo: con esta herramienta se plantea los
compromisos, deberes y derechos con y ante la organizacion, al igual que las
sanciones correspondientes de acuerdo a las faltas que se estipulan en relacién a

su gravedad.

9.2.2 Manuales de funciones: con base documental se disefia y describe las
diferentes funciones y obligaciones, con la respectiva responsabilidad en la
ejecucion de cada actividad del cargo y correspondiente a la dependencia

asignada y se identifican las relaciones de coordinacion.

9.2.3 Organigrama: esta herramienta se constituye como el principal mandato de
la organizacion, cuya jerarquia condiciona el grado de responsabilidad, la toma de

decisiones y el rumbo de la empresa, y se establece de la siguiente manera:

o Junta de Socios: la empresa se encuentra constituida como una sociedad
anonima simplificada, y contiene la junta de socios, los cuales son dos personas y
tienen la responsabilidad como junta de tomar las decisiones importantes en la
organizacion, con el apoyo del personal y tienen jerarquia sobre el Gerente. “Es
dificil determinar la linea divisoria con caracter general entre lo que es de
la competencia de la junta general y del 6rgano de la administracion, y habra que

estar a lo que dispongan los estatutos, respetando el caracter soberano de la junta
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en punto a cuestiones de organizacion o estructura interna de la sociedad en siy a
lo que son las naturales consecuencias de la composicion y funcionamiento de
uno y otro 6rgano. En cualquier caso, la competencia de la junta no se extiende
fuera de los limites que marca el caracter corporativo de la participacion de los
socios en la sociedad. La Junta general puede ser ordinaria o extraordinaria,
segun sus reuniones estén o no previstas en la hoja de estatutos, pero una y otra

tienen el mismo ambito de competencia”®.

Ejerce funciones tales como: establecer politicas y directrices generales, la
eleccion del gerente, aprobar o no los estados financieros, fijar aportes
extraordinarios, analizar informes de la organizacién, toma de decisiones, reforma

de los estatutos, entre otras.

o Gerente General: en la organizacion el gerente es nombrado por los socios
que integran la junta directiva, tienen jerarquia sobre todos los empleados de la
organizacion, se considera el representante legal para todos los negocios sociales,
con personas naturales y juridicas, como también es el responsable de direccionar
la empresa por medio de sus empleados; tiene jerarquia sobre todo el personal y

tiene la responsabilidad del manejo administrativo y contable de la organizacion.

Las responsabilidades adquiridas seran, la supervision y control de personal para

garantizar el cumplimiento de la mision y buen funcionamiento de la empresa.

o Director Comercial: la escogencia de este cargo se destina a la junta de
socios con delegacion de jefe inmediato al gerente general, tiene a su cargo al
personal de coordinador de soporte técnico, servicio al cliente, y soporte técnico;

como tarea adicional e importante tiene la asignacion del manejo del area de

*® http://www.enciclopedia-juridica.biz14.com/d/junta-general-de-socios/junta-general-de-socios.htm
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mercadeo, se considera como el eslabdn clave para el gerente en las relaciones
con los clientes y el servicio directo de instalacion de equipos y manejo de
plataforma, dentro de sus funciones esta mantener informado al gerente general

de los contratiempos en la prestacion de los servicios.

Este cargo se relaciona con el area de mercadeo, dependiendo del gerente
general, y su objetivo primordial es el de generar mayor rentabilidad a la empresa,
implementando estrategias de mercadeo peridodicamente, designadas por la
empresa, con el fin de dar cumplimiento a la metas de venta establecidas para
periodos especificos o0 en determinadas campafias; algunas de sus
responsabilidades es que su gestidbn esta relacionada directamente con la
competitividad de la empresa y es una ficha clave para dar cumplimiento a los

objetivos corporativos.

o Contador Publico: la asignacion de la persona para ejercer este cargo se
realiza por medio de la junta de socios, su jefe inmediato es también la junta y
tiene a su cargo el personal asistente de cartera y contable, y tiene la
responsabilidad de articular sus labores con las otras dependencias y brindar su

apoyo al gerente general en los tema contables:

Su objetivo primordial es el de mantener diariamente los estados financieros por
medio de las cuentas de la empresa, dando conocimiento de las mismas al
gerente general y junta de socios para que sean base de la toma de decisiones y

estrategias encaminadas al rendimiento financiero de la organizacion.

o Asistente de cartera y Contable: la responsabilidad de la eleccion de la

persona para este cargo es del gerente como jefe inmediato, este cargo tiene
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mando sobre el personal de auxiliar contable, sus funciones son netamente

cantables y sirve de apoyo al contador publico en el manejo de la finanzas.

Esta encargado del andlisis y revision contable de las cuentas de inventario,
generacion, impresion y archivo de los libros de contabilidad asi como la
conciliacion de cuentas bancarias, clasificacion de cuentas relacionadas con
impuestos, manejo de paquete contable en facturacion, inventarios, informes
contables, Manejo la cartera y cobranza al igual que los respectivos informes y

reportes a su jefe inmediato.

Tiene la responsabilidad adquirida de contabilizar, codificar y manejar la base de
datos de clientes y su historia crediticia, como tambien las cuentas de proveedores

e insumos de la empresa

o Coordinador de Soporte Técnico: la asignacion de la persona idonea
para el cargo es del gerente pero el nivel de jerarquia sobre el cargo es del
director comercial, es una ficha clave en el desarrollo de la mision de la empresa
por que maneja el centro de operacidon de la empresa y canaliza las solicitudes y

optimizacién de productos y servicios.

Su responsabilidad se basa en mantener al dia la plataforma virtual, sincronizando
el software en coordinacion con el grupo tecnico ejecutando correctivos necesarios

para mantener en excelencia el servicio prestado al usuario final.

o Técnico de Soporte: asignacion de la persona capacitada para el cargo y
su escogencia por parte del gerente, como jefe inmediato esta designado al
coordinador de soporte técnico, siguiendo el conducto regular al director comercial

y posteriormente al gerente general, es la persona que tiene contacto directo con
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el cliente y es el que realiza las labores técnicas en los vehiculos para su normal

operacion.

o Servicio al Cliente: igualmente la persona que ocupa el cargo es
determinada por el gerente y su jefe inmediato es el coordinador de soporte
técnico, con apoyo e instruccion del director comercial y gerente general, es la
persona encargada de atender todas las peticiones y requerimiento del cliente y
transmitir eficientemente a su jefe inmediato para que se atiendan y resuelvan las

solicitudes oportunamente.

9.3 ASPECTOS ORGANIZACIONALES.

La estructuracion de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina SAS, contara
con nueve (10) empleados que se distribuyen en las siguientes areas:

o Gerente General.

o Asesor Contable.

o Auxiliar de Cartera.

o Auxiliar Contable.

o Director Comercial.

o Coordinador de Soporte Técnico.
o Técnicos de Soporte. (3)

o Servicio al Cliente.

9.3.1 Conformacién de las areas:

e Area Administrativa: Gerente, Asesor Contable, Director Comercial
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e Area Contable: Gerente; asesor Contable; asistente de cartera y contable,

auxiliar contable

e Area de Mercadeo: (Peticiones, Quejas y Recursos), director Comercial,

Servicio al cliente

e Area Operativa: Coordinador de Soporte Técnico, Técnico de Soporte,

Servicio al cliente

9.3.2 Proceso organizativo propuesto: el proceso organizativo de la empresa se
encuentra interrelacionado como un conjunto, entre los elementos que hacen parte

de la estructura organizacional, y se describen asi:

o Liderazgo: se establece para la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina
SAS, un liderazgo colectivo, con la direccién general del Gerente como impulsador
con la idoneidad de inspirar seguridad y tranquilidad en el desempefio de las
tareas de cada persona, organizar al grupo de trabajo en torno a las estrategias,
con una vigilancia y direccioén clara, con una motivacién que busque siempre la
capacitaciéon y compensacion con el alcance de los objetivos corporativos dentro

de la organizacion.

En segunda instancia después del Gerente se establece que el Director Comercial
debe ser lider ante su personal sin dejar de lado las iniciativas que el personal
tenga en el liderazgo y autonomia para desarrollar sus actividades, los directivos
deben brindar seguridad y confianza para que el liderazgo en la organizacién se

dé en el desarrollo de todas las actividades y en todas las areas de trabajo.
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o Autoridad: como maxima autoridad se encuentra la junta de socios, la cual
ejerce en forma descendente la autoridad ante el gerente de la empresa, con el
cual establecen los lineamientos de las politicas, objetivos, metas y estrategias
corporativas; de igual manera el gerente ejerce su autoridad sobre el resto del
personal de la organizacion de manera descendente; basicamente sobre el
director comercial, a su vez tiene autoridad sobre el area operativa quien lidera
procesos con técnicos de soporte y servicio al cliente; estos Ultimos no cuentan

con linea de autoridad entre ellos y son el ultimo eslabdn de la organizacion.

o Jerarquia: al establecer la estructura organizacional dentro de la empresa,
se busca determinar la cadena de mando que relaciona a los puestos de trabajo,
determinando la jerarquia desde la parte superior de la organizacion, la que posee
el mayor poder y se establece la linea de mando con el nivel jerarquico,
continuando con la parte gerencial, directiva y coordinal para finalizar en la parte

de auxiliares y técnicos.

o Comunicacion: considerando el aspecto de la comunicacion como
fundamental dentro de la organizacién, se contempla una linea de comunicacién
directa entre todos los integrantes de la organizacion, respetando la jerarquia del
personal, se busca que la comunicacion fluya en todas las direcciones buscando
la integracion y consolidacion de una linea afectiva en la familia de Sistema
Virtuales Zona Andina; el conducto de comunicacion se establece de forma
descendente y ascendente con finalizacién en la junta directiva, ademas de forma
horizontal buscando siempre un ambiente laboral amable y participativo, teniendo

en cuenta también la informacion informal dentro de las partes.

o Responsabilidad: para el cumplimiento de los objetivos y metas cada

persona dentro de la organizacién tiene la obligacién de responsabilizarse de sus
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labores y de la contribucion en el desempefio de las mismas, lo que permite medir
el grado de responsabilidad que posee, enfocando toda su capacidad de trabajo
en el cumplimiento adecuado de sus tareas, el compromiso de responsabilidad se
adquiere en el momento de ingreso a la empresa y con ello desempefiar de mejor
manera las funciones encomendadas. En relacibn a la organizacion la
responsabilidad se determina en forma descendente iniciando con un mayor grado
en el gerente y directivo, la responsabilidad en las otras personas se delimita a su

area en un grado igual de responsabilidad.

o Direccién: la direccion de empresa se realiza por medio de la gerencia, la
que se encarga de la destinacién de las labores garantizando los aspectos
fundamentales de liderazgo, comunicacion, motivacion y direccion con los
integrantes de la organizacibn para que contribuyan Optimamente con el
cumplimiento de los objetivos corporativos y de las metas organizacionales; aun
también existe la participacion y solidaridad de los integrantes de la empresa en la
solucién de problemas, aporte de ideas y mejoramiento de los procesos, siempre
con la colaboracion en direccién, de la junta de socios como maximo organismo de

autoridad y toma de decisiones.

o Planeacion: en la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina SAS, la
planeacion estara a cargo de la junta directiva conjuntamente con el gerente, sin
decir que el director comercial no pueda aportar a la planeacion de la
organizacién, las partes encargadas estableceran los criterios y politicas que se
desarrollen para el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas,
transmitiendo los planes, programas y actividades que cada dependencia debe
desarrollar en un conjunto para establecer una ejecucion clara y precisa de los
objetivos que lleven al crecimiento de la organizacion y al cumplimiento de su

mision.
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o Organizacion: en esta parte se tiene en cuenta que la estructura
organizacional esta ligada a las actividades y a la sociedad entre las mismas, en la
forma como se dividen, coordinan, organizan y desarrollan, teniendo en cuenta los
protocolos, normas nacionales e internacionales y en si la legislacion en general,
todo debidamente articulado para el desempefio Optimo de las tareas en cada

dependencia y de manera organizada.

o Toma de Decisiones: como se ha mencionado la empresa tiene una base
participativa siendo la junta directiva el mayor organismo en la toma de decisiones,
las cuales se tomaran en forma descendente en la estructura organizacional de
acuerdo a la relevancia de la tematica a resolver, resaltando que en la empresa
existe una autoridad determinada y que las circunstancias especificas de cada

caso determinaran la toma de decisiones.

o Tramos de Control: en la organizacién es necesario el control por parte de
los supervisores destinados para cada dependencia y en relacion del nUmero de
personas a su cargo, al cual se debe determinar que el control se realiza de
manera informativa, llevando la documentacion de soporte en cada actividad, asi
se tiene por entendido que las actividades se cumplen en un determinado tiempo y
con la calidad que se requiere. Los coordinadores de cada dependencia tienen a
su cargo realizar el control sobre sus subalternos y de las actividades que estos

realizan.

o Conducto Regular: en la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina SAS,
se determinan que el conducto regular es de manera vertical, respetando a cada
superior, iniciando en el personal auxiliares, los cuales tienen sus jefes directos
para el caso el coordinador de Soporte Técnico, Asistente de Cartera y Contable y

el Director Comercial, a los que tienen que comunicar todos los aspectos de sus
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labores, continuando con el Gerente como maximo jefe de la empresa y en
asuntos de extrema urgencia y solo si es necesario el conducto regular se
posiciona en la Junta de socios, que es el eslabon final y la maxima autoridad en

la toma de decisiones.

o Tecnologia: como empresa de rastreo satelital, la tecnologia hace parte
fundamental de nuestra organizacion, por ello todas las dependencias estaran
capacitadas en los adelantos tecnolégicos relacionados con sistema de
posicionamiento global GPS, y con el manejo de elementos para el control
vehicular y aplicativos para el rastreo satelital minuto a minuto, el tema tecnol6gico
estara inmerso en todas las comunicaciones de la empresa y dentro de las
destrezas de os integrantes de la organizacion estara dirigida a incrementar dia a
dia los conocimientos en este tema; ademas las capacitaciones al personal

estaran orientadas a la parte de tecnologia y telecomunicaciones.
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10. ESTRUCTURACION DE MANUALES.

10.1 MANUALES DE FUNCIONES

SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. GTH
NIT 900152352-4 RTIC:96001435 VERSION
Pag. 1 de 22 001
ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO: GERENTE
AREA: AREA ADMINISTRATIVA

HORARIO: LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am - 1pm
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: JUNTA DE SOCIOS

OBJETIVO DEL CARGO: Mantener un control y supervision de las areas de

servicio al cliente y area contable

AUTORIDAD
Sl

PERSONAL A CARGO:
Todo el personal de la empresa
RELACIONES DE COORDINACION:

area operativa, area administrativa, area de mercadeo
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REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA' Y HABILIDADES:

FORMACION: Profesional en Administracion y o finanzas

SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. GTH
NIT 900152352-4 RTIC:96001435 VERSION
Pag. 2 de 22 001

CONOCIMIENTOS: Conocimientos amplios en contabilidad, manejo cartera,

economia, administracion de recursos humanos

EXPERIENCIA: 1 afio

ACTITUDES

Honesto, responsable, respetuoso, honrado, tolerante, criterio, autonomia,
puntualidad, orden, compromiso, eficaz, agilidad mental y destreza para los
nameros.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Supervision y control de personal para garantizar el cumplimiento de la mision y
buen funcionamiento de la empresa.

AMBIENTE oficina

RIESGO minimo

FUNCIONES:
o Mantenerse en comunicacion permanente con el area servicio al cliente y

area contable.

o Asumir el control sobre el personal al servicio.

o Planificar, organizar y controlar las distintas areas de trabajo.

o Orientar las areas de trabajo para el cumplimiento de la misién de la
empresa.
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o Realizar alianzas estratégicas para impulsar la imagen y generar mayor

rentabilidad.
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. GTH
NIT 900152352-4 RTIC:96001435 VERSION
Pag. 3 de 22 001
o Plantear y promover la participacion en eventos publicos de la empresa

estratégicamente.

o Supervisar la gestion del presupuesto de naturaleza econémica

o Buscar mecanismos de control y baja de gastos y costos de la organizacion.

o Velar por el buen clima organizacional.

o Revisar contratos y minutas para con empleados, proveedores y clientes.

o Apoyar y revisar en conjunto con el Director Comercial estrategias de
mercadeo.

. Velar por la fidelizacion de clientes.

o Identificar las falencias en procesos oportunamente y aplicar herramientas

de correccion.

o Aprovisionar de las herramientas necesarias a las diferentes areas para la
optimizacién de procesos.

o Recibir y evaluar en conjunto con Gerencia las ideas de mejoramiento por

parte del personal

o Realizar reuniones periddicas informativas y de evaluacion de procesos.
o Entregar informes mensuales de gestion.
o Las demas que le sean encomendadas.
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Pag. 4 de 22

SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.

NIT 900152352-4 RTIC:96001435

GTH
VERSION
001

ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL

AREA:

AREA DE MERCADEO

HORARIO: LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am - 1pm
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: GERENTE

OBJETIVO DEL CARGO: Generar mayor rentabilidad a la empresa, implantado

estrategias de mercadeo periédicamente y cumpliendo con las metas propuestas

en ventas.

AUTORIDAD
Sl

PERSONAL A CARGO:
Coordinador soporte tecnico, soporte tecnico
RELACIONES DE COORDINACION:

area operativa, area administrativa

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA Y HABILIDADES:

FORMACION: Profesional el Area comercial, marketing

CONOCIMIENTOS: Técnicas y clinicas de venta, Supervision de campanias,

Relaciones Interpersonales, Trabajo en equipo, Orientacion al logro, Organizacion
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SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.AS. GTH
NIT 900152352-4 RTIC:96001435 VERSION
Pag. 5 de 22 001

Compromiso en el servicio, TIC.

EXPERIENCIA: 3 afios

ACTITUDES

Asertivo, Capacidad de negociacion, Buen manejo de cliente, Capacidad de
respuesta, Conocimiento amplio en sistemas e Internet, Habilidad comunicativa,
Facilidad para el aprendizaje de software, Buenas relaciones interpersonales
RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Maximo responsable en dependencia directa del Gerente General del
cumplimiento de los objetivos de ventas de la empresa. Su gestion es muy
importante para que la empresa siga siendo competitiva, destacandose en su pro
actividad e implicacién en todo el proceso comercial y con todo el equipo seran los
motores para alcanzar los objetivos establecidos.

AMBIENTE externo

RIESGO alto

FUNCIONES:

o Establecer Proyeccion de planes de mercadeo en conjunto con el Gerente.

o Informar y participar sobre campafas publicitarias al personal.

o Promocionar y posicionar la imagen de la empresa externamente

o Crear en conjunto con la gerencia planes de descuento, promociones y
demas.

o Informar oportunamente tabla de precios, descuentos y promociones.
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Crear, entablar relaciones estratégicas con otras organizaciones para
aumentar la rentabilidad.

Manejar la venta y postventa con atencion Optima y oportuna a los clientes
antiguos y potenciales.

Estar informado de los cambios en el mercado, investigar e informar al
personal de ser necesario.

Una vez realizada la venta, coordinar procesos de instalacion con el area
operativa y hacer seguimiento.

Realizar homologaciones y migraciones de equipos e informar para su
programacién en conjunto con el Coordinador de Soporte Técnico.
Presentar informes mensuales de ventas y prospectos a Gerencia
Direccionar a las diferentes areas las solicitudes de los clientes agilmente.
Diligenciar formatos de orden de pedido, cuentas de cobro y otros que se
manejen.

Capacitar al personal de ventas

Coordinar procesos con asesores externos y hacer seguimiento y control a
la labor.

Las demas que le sean designadas.
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SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.

GTH
VERSION
001

ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO: CONTADOR

AREA: AREA DE ADMINISTRATIVA

HORARIO: LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am - 1pm

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: JUNTA DE SOCIOS

OBJETIVO DEL CARGO: Mantener las cuentas al dia para saber el estado

econdémico de la empresa asesorar al gerente y junta de socios

AUTORIDAD

S

PERSONAL A CARGO:

Asistente de cartera y contabilidad.
RELACIONES DE COORDINACION:

area contable, area administrativa

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA Y HABILIDADES:
FORMACION: Profesional Contador Publico
CONOCIMIENTOS: asesoria contable, normatividad contable,

internacional.

EXPERIENCIA: 3 afos
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ACTITUDES
Honesto, responsable, respetuoso, tolerante, criterio, autonomia, puntualidad,
orden, discrecién, compromiso, eficaz, agilidad mental y destreza para los

ndmeros

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

le reportara al Gerente el estado actual y real de la empresa en la parte econémica
con el fin de llevar una contabilidad clara y precisa.

mantener e informar de los estados financieros de la empresa.

AMBIENTE oficina

RIESGO minimo

FUNCIONES:

o clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera del plan
de cuentas.

o llevar en orden los libros mayores.

o preparar y presentar informes mensuales a gerencia y junta de socios,
sobre la situacion financiera de la empresa.

o Revisar las normas tributarias, contables y financieras aplicadas por el
asistente contable en las operaciones y registros.

o preparar y presentar impuestos de Retefuente e IVA a la DIAN; Industria y
Comercio, Alcaldia y demas.

o Preparar en conjunto con el asistente contable, revisar y presentar medios

magneéticos.
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o clasificar los estados financieros.

o Asesorar al Gerente y a la junta de socios en la toma de decisiones.

o Asesorar oportunamente y hacer seguimiento a la labor del asistente de
cartera y contable.

o disposicion a nuevas tareas asignadas d su competencia.
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ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO: COORDINADOR DE SOPORTE
TECNICO

AREA: AREA OPERATIVA

HORARIO: LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am -
1pm.

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: DIRECTOR COMERCIAL

OBJETIVO DEL CARGO: coordinar todos los procesos operativos de la empresa,
sincronizar el software con el hardware para optimizar el rendimiento de los
equipos electronicos utilizados para cumplir con las espectativas del cliente.
AUTORIDAD

Si

PERSONAL A CARGO:

Servicio al cliente, Soporte Tecnico

RELACIONES DE COORDINACION:

Area de mercadeo, area Contable

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA Y HABILIDADES:
FORMACION: Profesional 6 Técnico en Sistemas
CONOCIMIENTOS: herramienta punto NET de Microsoft, WEB 2.0, AJAX, JAVA 'y

base de datos SQL. , conocimiento amplio y actualizado de las TIC
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EXPERIENCIA: 2 afio en cargos afines.

ACTITUDES

proactivo, capacidad de respuesta, capacidad alta de coordinar procesos
operativos, honesto, responsable, respetuoso, tolerante, criterio, autonomia,
puntualidad, orden, compromiso, eficaz, agilidad mental

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

mantener al dia la plataforma virtual, sincronizando el software en coordinacion
con el grupo tecnico ejecutando correctivos necesarios para mantener en
excelencia el servicio prestado al usuario final.

AMBIENTE oficina

RIESGO minimo

FUNCIONES:
o Verificar y el excelente funcionamiento de la plataforma virtual.
o Revisar la plataforma diariamente a primera hora para programar revisiones

en un tiempo no mayor a 24 HORAS _ este servicio es primordial.

o Configuracion de equipos electrénicos
o Ingresar los datos completos a la plataforma oportunamente.
o llenar el protocolo de instalacion con datos de: instalador, fecha, lugar,

ubicacion de equipo, boton de panico, antena GPS, antena de
comunicacion, etc.

o Coordinador de instalaciones y revisiones
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Relacionar las cuentas de cobro de instaladores por concepto de revisiones
e instalaciones mensuales con cierre cada fin de mes.

Registrar las novedades de salida de clientes e informar oportunamente al
area contable, cartera.

Enviar mensualmente informe de bajas de clientes a Director Administrativo
Enviar mensualmente via email a Direccion administrativa los datos de sim
card para solicitud de reposicion.

Mantener organizado y contabilizado el inventario.

Manejar remisiones y entradas de mercancia

Enviar informe de los vehiculos enlistados para revisién al correo.
servicliente@sistemasvirtualesltda.com

Mantener stock de sim card minimo 10 en inventario — informar a Direccién
administrativa para aprovisionarse de mas sim card.

Capacitacion en el manejo de la plataforma virtual al cliente con
configuracion de celulares.

Supervisar el trabajo de cargue de informacion, servicio y atencién al cliente
por parte del area de Servicio al cliente y grupo de Técnicos.

Actualizacién continua de base de datos de la plataforma virtual, eventos

Verificar y actualizar los contactos para eventos de panico.
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ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO: SOPORTE TECNICO

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 3

AREA:

HORARIO:
1pm.

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

AREA OPERATIVA

LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am -

COORDINADOR SOPORTE TECNICO

OBJETIVO DEL CARGO: sincronizar el hardware con el software para optimizar el

rendimiento de

los equipos electronicos utilizados para cumplir

espectativas del cliente.

AUTORIDAD
N.A.

PERSONAL A CARGO:

N.A.

RELACIONES DE COORDINACION:

Area de mercadeo, area administrativa

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA'Y HABILIDADES:

FORMACION: Técnico electronico automotriz

CONOCIMIENTOS: electricidad automotriz, electronica basica, sistemas
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EXPERIENCIA: 2 afio en cargos afines.
VEHICULO : si
ACTITUDES

proactivo, analitico, capacidad resolutiva, honesto, responsable, respetuoso,

tolerante, criterio, autonomia, puntualidad, orden, compromiso, eficaz, agilidad

mental.
RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

segun solicitud de Coordinacion de Soporte Técnico realizar las revisiones,

instalaciones programadas de manera agil y responsable.
AMBIENTE externo
RIESGO alto

FUNCIONES:

Cumplir la programacién dada por el Coordinador de Soporte Técnico.
Prestar Soporte Técnico de 2° grado.

Programar equipos electrénicos.

Hacer pruebas de desempefio de los equipos.

Revisar, instalar equipos electronicos en forma dinamica y con pulcritud.
Cumplir con las normas de seguridad en cada accién.

Informar oportunamente las falencias presentadas a Coordinacion de
Soporte.

Técnico para tomar los correctivos necesarios.

Ser puntual en el lugar de trabajo.
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Desarrollar y perfeccionar sistemas que le sean encomendados
Reprogramar equipos para homologacion o migracion.

Prestar atencion a las solicitudes de los usuarios de manera oportuna.
Portar identificacion y uniforme permanentemente.

Realizar despachos y recibo de mercancia.

Entregar documentacion a los clientes y proveedores cuando se solicite
Realizar las diligencias de pagos y diligencias bancarias.

Las demas funciones que le sean designadas.
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ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO: SERVICIO AL CLIENTE
AREA: AREA OPERATIVA
HORARIO: LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am -
1pm.
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: GERENCIA ADMINISTRATIVA

OBJETIVO DEL CARGO: servir al cliente actual y potencial con profesionalismo,

compromiso, cordialidad para fidelizarlos, por medio de estrategias elaboradas

periodicamente, capacitarlo en el manejo de plataforma.
AUTORIDAD

N.A.

PERSONAL A CARGO:

N.A.

RELACIONES DE COORDINACION:

area operativa, Area de mercadeo, area administrativa

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA'Y HABILIDADES:

FORMACION: Profesional, tecnico en area comercial
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CONOCIMIENTOS: servicio al cliente, manejo de clientes dificiles, sistemas,

recuperacion de cartera, manejo de venta y postventa.
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EXPERIENCIA: 2 afio en cargos afines.

ACTITUDES

Buena redaccién, buena ortografia, don de servicio al cliente, sistemas, internet,

manejo de archivos, elocuencia, capacidad de respuesta, excelentes relaciones

interpersonales, trabajo en equipo, orientacion al logro, cordialidad, dinamismo,

capacidad resolutiva.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS
Fidelizacion del cliente

AMBIENTE oficina
RIESGO minimo

FUNCIONES:

o Atender las llamadas de teléfono fijo, recibir y enviar fax, atender movil

asignado, atender correo electronico.

o Direccionar a las diferentes areas las solicitudes que salgan de su

competencia.

o registrar las llamadas a clientes para recoger inquietudes y medir la

satisfaccion del servicio constantemente.

o Solucién rapida a las PQR de los clientes.
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Prestar soporte de primer grado como lo es: crear puntos, crear geo-cercas,

crear zonas para informes de recorridos.
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Enviar comandos requeridos para despertar la unidad.

Inhabilitar inmediatamente los SMS de texto en Boton de Panico al
dispararse en caso de dafio en el obturador.

Programar en conjunto con el Coordinador de Soporte Técnico revisiones
en Pasto o Ipiales como prelacion.

Capacitacion en el manejo de la plataforma virtual al cliente desde internet y
desde el celular.

Cerrar ventas con el diligenciamiento de 6rdenes de pedido.

Hacer entrega de la carta de bienvenida al cliente

Hacer entrega de documento bienvenida departamento de contabilidad.
Redactar y entregar certificados que sean solicitados, para esto se debe
verificar con contabilidad si el movil se encuentra al dia en pago de servicio,
luego sacar los datos de la plataforma (placa, marca, modelo, color).
Relacionarlos y archivar en carpeta de "Certificados".

Actualizacién continla de base de datos de la plataforma virtual y en el
movil BB de eventos, contactos para boton de panico, etc.

Configurar eventos como cambios de aceite, identificacion de llantas, crear
puntos, geo-cercas a solicitud del usuario.

Portar el moévil Black Berry 24 horas los 7 dias a la semana, para hacer
soporte de llamadas de botones de panico.

Llevar relacion de llamadas con fecha, hora, cliente, placa firmado por
Direccion administrativa (para su pago correspondiente).
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Subir todos los eventos atendidos a bitacora oportunamente

Hacer uso del equipo moévil (BlackBerry) de la empresa, no ingresar
contactos personales a blackberry Messenger).

Informar a Gerencia inmediatamente si se presenta un hurto a o
eventualidad inmediatamente.

Enviar mensaje de texto y Llamar a felicitar al cliente en su dia
cumpleanos.

Organizar y empacar la facturacion mensual.

Enviar en el sobre de facturacion mensual la tarjeta de cumplearios.
Corroborar que los usuarios de clientes tengan restringidos permisos
especiales y administrativos en la plataforma.

Mantener la informacién de contactos de GPS actualizada en el movil.

Estar en constante comunicacion con cartera para reconocer cuales
usuarios se encuentran suspendidos por parte de pago.

Antes de dar reporte de vehiculo, observar bitacora vy verificar si esta al dia.
Estar pendiente de que se bajen de la flota de suspendidos los clientes que
estén al dia.

Colaborar con el Area de cartera en llamadas a clientes.

Las demas que le sean designadas.
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ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO: ASISTENTE DE CARTERA'Y CONTABLE
AREA: AREA CONTABLE

HORARIO: LUNES A VIERNES 8am -12m 2pm -6pm SABADOS 9am - 1pm

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Administrativo

OBJETIVO DEL CARGO: encargado del analisis y revision contable de las

cuentas de inventario, generacion, impresion y archivo de los libros de contabilidad

asi como la conciliacion de cuentas bancarias, clasificacion de cuentas

relacionadas con impuestos, manejo de paquete contable,

inventarios,

proveedores, informes contables, Manejo la cartera y cobranza al igual que los

respectivos informes y reportes a su jefe inmediato.

AUTORIDAD
Sl

PERSONAL A CARGO:
Auxiliar de contabilidad

RELACIONES DE COORDINACION:

area operativa, area administrativa

119




Pag. 18 de 22

SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. GTH
NIT 900152352-4 RTIC:96001435 VERSION
001

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA'Y HABILIDADES:

FORMACION: Técnico o profesional en Contabilidad

CONOCIMIENTOS: Conocimientos amplios en contabilidad, contabilizar, manejo

cartera morosa, consolidar datos, manejo de paquete contable SIIGO

EXPERIENCIA: 1 afio

ACTITUDES

Honesto, responsable, respetuoso, honrado, tolerante, criterio, autonomia,

puntualidad, orden, discrecion, compromiso, eficaz, agilidad mental y destreza

para los niameros.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS
contabilizacion, codificacion, manejo de la base de datos de clientes, inventario y

manejo de proveedores.

AMBIENTE oficina
RIESGO minimo

FUNCIONES:

o Mantenerse en comunicacion permanente con el area de soporte técnico

para ingresar, modificar, dar de baja a clientes y manejo de inventario de

equipos electronicos
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Facturar equipos y servicios

Elaboracién de ingresos por concepto de pago de servicios de acceso a
plataforma.

Aplicar descuentos, notas contables y notas debito

Copia de seguridad semanal en disco duro y USB

Pago de parafiscales y aportes obligatorios

Hacer seguimiento y responder las solicitudes realizadas por las entidades
relacionadas con las operaciones reciprocas y enviar los informes que se
requieran en coordinacion con el Contador

Verificar las causaciones de las contribuciones de ley

Elaboracion de Némina

Elaboracion de conciliaciones Bancarias.

Elaboracién y pago de Retefuente e IVA

Orientacion y entrega de extractos y/o estados de cuenta, facturas a los
usuarios

Notas de ajustes Generales en contabilidad y cartera

Cuadre de modulos de cartera con contabilidad

Conciliar inventario con salida de mercancia

Controlar y verificar la cartera a favor de la empresa y velar por su recaudo
oportuno.

Aplicar las normas tributarias, contables y financieras en las operaciones y
registros que se realicen en su dependencia

Generar balance de prueba y libros oficiales verificando saldos, en caso de
encontrar errores informar al contador para que se tomen las medidas
correctivas del caso
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Hacer seguimiento y elaborar en conjunto con el Contador medios
magneticos.

Colaboracion con la informacién para Gerencia y Contador

Recibir visita de Revisoria Fiscal y/o asesor contable

Revisar aritmética y contablemente todos los documentos que deben ser
registrados y codificados que sean de su competencia.

Mantener informados al Gerente Administrativo y al contador cualquier
asunto que considere importante para el desarrollo de las actividades en la
empresa.

Expedir quincenalmente los estados de cartera por edades a Direccion
Administrativa.

Elaborar y presentar los informes que sean solicitados por la gerencia,
director administrativo o autoridad competente, relacionados con sus
funciones.

Las demas que le sean designadas.
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ESQUEMA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO: AUXILIAR CONTABLE
AREA: AREA CONTABLE

HORARIO: 4 horas semanales
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: ASISTENTE CARTERA Y
CONTABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO: consolidar las bases de datos y facturacion diarios de

los clientes, al igual que los respectivos informes y reportes a su jefe inmediato.

AUTORIDAD

N.A.

PERSONAL A CARGO:

N.A.

RELACIONES DE COORDINACION:

Area operativa, area Contable

REQUISITOS DE FORMACION, EXPERIENCIA Y HABILIDADES:
FORMACION: Técnico en Contabilidad

CONOCIMIENTOS: contabilidad basica, manejo de paquete contable SIIGO

EXPERIENCIA: 6 meses
ACTITUDES
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honesto, responsable, respetuoso, tolerante, criterio, autonomia, puntualidad,
orden, discrecion, compromiso, eficaz, agilidad mental y destreza para los
nameros.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

contabilizacion, codificacion, manejo de la base de datos

AMBIENTE oficina

RIESGO minimo

FUNCIONES:
o Mantenerse en comunicacién permanente con el Asistente de Cartera, para

ingresar nuevos clientes o modificarlos.

o Facturar servicios de accesos a plataforma oportunamente.

o Entregar facturas en sobre y con referencias de envio hasta el dia 25 de
cada mes.

o Actualizar archivo de cartera.

o Revisar aritmética y contablemente todos los documentos que deben ser

registrados y codificados que sean de su competencia.

o Mantener informados a su jefe inmediato, al Gerente Administrativo y
contador cualquier asunto que considere importante para el desarrollo de
las actividades en la empresa.

o Se reportara al jefe inmediato el estado actual y real de la empresa en la
parte econdémica con el fin de llevar una contabilidad clara y precisa.
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11. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
AREA OPERATIVA

JUNIO DE 2013
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PRESENTACION

El Manual de Procedimiento Operativo que presentamos consolida todo el proceso
operativo que se lleva en la empresa SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA
S.A.S., el manejo y transformacion del producto desde la adquisicion de los
equipos electronicos GPS, su programaciéon, sincronizaciéon del hardware y
software y la ejecucion del servicio de rastreo satelital prestado, con participes de
las distintas areas y alineado con los manuales de funciones para integrar

procesos contables, administrativos y comerciales.

Por ello, su organizacién, método y sistema de trabajo deben revisarse y
modernizarse permanentemente, a fin de garantizar que la prestacion del servicio
sea eficiente en su desempefio. En este contexto, establecemos como uno de los
ejes rectores de los procesos llevados en el area operativa, el Manual de
Procedimientos, con el propdsito de que este tenga posibilidades de satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario final, a través de un proceso integral y
eficaz en los cargos participantes.

Los principales retos del Manual de Procedimientos son implantar un nuevo
modelo de practico, activo, agil, reconocido por su efectividad y consolidado segun
la experiencia en el manejo de distintos procesos llevados en la actualidad y con el
aporte importantisimo de sus ejecutantes; elevando la eficiencia de los procesos,
reduciendo los tiempos de respuesta, eliminando requisitos y tiempos inoficiosas
y vincular al personal de forma mas sencilla, directa y agil. Por lo anterior, se
elaboro el presenta Manual de Procedimientos, como un instrumento operativo
gue permita agilizar sus tareas u optimizar procesos o delimitar las competencias y
responsabilidades, distribuir las cargas de trabajo y definir los procesos operativos

en correspondencia con los programas que se ejecutan.
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Este Manual de procedimientos va dirigido al Area Operativa de la empresa y sus
participantes Servicio al Cliente, Técnico de Soporte y Coordinador de Soporte

Técnico; quienes son los encargados de llevar a cabo todo el proceso operativo.
Objetivo General.

Incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de la venta de equipos electronicos
GPS y del servicio de acceso a plataforma que proporciona la empresa Sistemas
virtuales Zona Andina S.A.S. mediante la formalizacion y estandarizacion de los
métodos y procedimientos operativos.

El Manual de Procedimientos es un método de trabajo disefiado para transformar

los insumos en resultados, como se observa en la grafica:

Figura 2. Procesos Operativos.
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IDENTIFICACION DE PROCESOS

ESTADO INICIAL
DEL PROCESO

ESTADO FINAL DEL PROCESO
(RESULTADO DE VALOR)

NOMBRE DEL
PROCESO

ADQUISICION DE
EQUIPOS
ELECTRONICOS

VENTA DE EQUIPO GPS Y
PRESTACION DEL SERVICIO DE
RASTREO SATELITAL

PROGRAMACION,
INSTALACION DE
EQUIPOS GPS Y

Y ACCESORIOS USUARIO USUARIO CAPACITACION
INTERNO EXTERNO PARA SU
MANEJO
Adquisicion de Area operativa, usuario final Programacion de

equipos
electrénicos GPS.
Solicitud de
instalacion y
servicio por parte
del cliente
potencial.
Capacitacion al
usuario final en

plataforma

area contable,
area de mercadeo,

area administrativa

equipo GPS en la
plataforma virtual y
sincronizacion con
operador de redes.
Instalacion de
equipos GPS,
capacitacién en

plataforma
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Figura 3. Diagrama de Procesos.
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PRESTACION DEL SERVICIO DE ACCESO A PLATAFORMA VIRTUALY
CAPACITACI@NICONSTANTE ALUSUARIO FINAL

===

SUBIR ,
. RECIBIR SUBIRINFORMACION CAPACITAR A

INFORMACION INFORMACION A PLATAFORMAY USUARIOY
A COMPLETA DE REALIZAR PRUEBAS ENTREGAR CLAVES
PLATAFORMA || MOVILY USUARIO DE PANICO DE ACCESO

ORDEN DE CARGUEDE CAPACITACION A

PEDIDO ==\ INFORMACION A USUARIO FINAL

PLATAFORMA

T I I

CAPACITACION AL PERSONAL EN MANEIO DE SOFTWARE, IMPLEMENTAR HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.

PROGRAMACION, INSTALACION DE EQUIPOS GPS Y CAPACITACION PARA
SU MANEJO

Objetivo: Proveer del servicio de rastreo satelital al usuario final, con equipos
electronicos GPS programados e instalados eficazmente y con la debida
capacitacién para su manejo.

Alcance: aplica al area contable quien depende de este procedimiento para
articularlo con sus procesos internos de facturacion y cartera, con el area
operativa se articula con el proceso de servicio al cliente, seguimiento de casos

especiales y atencién oportuna en eventualidades, con el area administrativa
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aplica en la gestion para el aprovisionamiento de equipos, chip y accesorios y esta

directamente relacionado con las metas de la empresa y la mision y vision.

Mantener una comunicacion constante y excelente coordinacién entre las

diferentes areas de la empresa en pro de la optimizacion del servicio prestado

Referencias: el procedimiento se rige por los manuales de funciones de cada
cargo, los formatos de oOrdenes de pedido para el area de mercadeo y area
operativa, el Paquete contable SIIGO para el area contable, los talonarios de
recibos de caja, las bases de datos de clientes, el Reglamento Interno de Trabajo

y actas de las reuniones mensuales. Acuerdo de Confidencialidad.

Responsabilidades

El Gerente debera:

Ser el responsable de manejar el presupuesto necesario para aprovisionar los

equipos necesarios y accesorios para prestar el servicio.

Estar atento a las actualizaciones de Plataforma y gestionar capacitaciones por

parte del Desarrollador al equipo de trabajo.

Hacer alianzas estratégicas para mejorar constantemente el Soporte Técnico en

otras ciudades del Pais e incluso en Paises vecinos.

Citar a reuniones mensuales periodicas para tratar temas de casos especiales de
las PQR (peticiones, quejas, reclamos por parte de los usuarios) y casos de

desarrollo.
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Ingresar bitacoras de ser necesario en la plataforma concreta y debidamente

firmada de todos los eventos atendidos.

El Coordinador de Soporte Técnico debera:

Ser el responsable de coordinar los procesos de programacion de equipos
electronicos siguiendo los manuales de procedimiento de acceso restringido para
el resto de personal y los cuales debera actualizar si es necesario con el

asesoramiento del desarrollador.

Coordinar, agendar las instalaciones de los equipos con el personal de Soporte

Técnico.

Programar y verificar las revisiones y el soporte de los méviles de los usuarios
existentes teniendo en cuenta que las revisiones se haran en el lapso no mayor de

24 horas salvo las excepciones por distancia/tiempo.

Revisar la plataforma de Los NO LOCALIZAN en conjunto con el &rea de Servicio

al Cliente

Ingresar bitacoras en la plataforma concretas y debidamente firmadas de todos los

eventos atendidos.

Recibir copia de la orden de pedido por parte del Director comercial, firmar una
vez se haya hecho la labor de programaciéon y de cargar en plataforma con visto

bueno y pasar la copia al asistente de cartera y contabilidad.

Llevar al dia el cuaderno de Datos de Instalacion.
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Es el encargado de informar al Servicio al cliente los datos completos del nuevo
usuario ingresado para que este actualice su base de datos de plataforma y movil

(celular).

Al recibir el dia 15 de cada mes la lista de los SUSPENDIDOS por parte del
Asistente de Cartera y contable, suspender usuarios de los moviles e informar a

servicio el cliente para que inhabilite Botones de péanico.

Al recibir el correo electrénico por parte del asistente de cartera y contable datos
de los usuarios que hayan hecho pago de su mora, habilitarlos y sacarlos de la

flota de suspendidos e informar a Servicio al Cliente para que active Panicos.

Mantener comunicacion constante con el Desarrollador para determinar procesos,

actualizaciones de Script, manejo de equipos nuevos.

Estar capacitado para la resolucion de inconvenientes en la programacion y
sincronizacion del software/hardware.

El Director comercial debera:

Ser el responsable de entregar oportuna y correctamente diligenciadas las

ordenes de pedido al coordinador de Soporte Técnico con firma de recibido.

Informar sobre las negociaciones especificas y solicitudes especiales de los

clientes oportunamente al Gerente y al Area operativa.

Mantener los descuentos establecidos y actualizar la tabla de precio de ser

necesario en conjunto con el gerente.
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Informar al equipo de trabajo cambios en los descuentos y en la tabla de precio,

campanfas publicitarias y eventos.

Informar al Gerente y Coordinador Técnico las solicitudes especiales de usuarios,
nuevos desarrollos solicitados y especificaciones en el servicio como creacion y

manejo de rutas.

Apoyar los procesos de instalacion y revision toda vez que sea necesario por
tiempo o prioridad.

Ingresar bitacoras en la plataforma concretas y debidamente firmadas de todos los

eventos atendidos

El asistente de carteray contabilidad debera:

Recibir firmado la copia de orden de pedido por parte del Coordinador de soporte

Técnico.

Crear en el paquete contable los nuevos usuarios
Ser el responsable de diligenciar los datos del usuario final, las facturas y cobros

correspondientes.

Hacer la labor de cartera e informar a Gerencia los casos de dificil cobro o que

lleven mas de 60 dias de mora.

Informar el dia 15 de cada mes los méviles que seran suspendidos al Coordinador

de soporte técnico y a Servicio al cliente para que hagan lo correspondiente.
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Mantener comunicacién constante con el coordinador de soporte técnico y servicio

al cliente para el manejo de suspensiones y activaciones del servicio.

Ingresar bitacoras de ser necesario en la plataforma concreta y debidamente
firmada de todos los eventos atendidos

El servicio al cliente sera responsable de:

Asesorar, capacitar e informar oportunamente a los usuarios nuevos.

Atender las solicitudes de los clientes resolverlas si son de su correspondencia y

escalar las necesarias, haciendo seguimiento a su resolucion.

Informar las novedades segun la informacion obtenida de la plataforma sobre los

moviles al usuario y en su defecto al coordinador de soporte técnico.

Informar inmediatamente a Gerencia y Director Comercial los eventos de posible

hurto o de caracter “extrafio” en las rutas y movimientos de los méviles.

Ingresar bitacoras en la plataforma concreta y debidamente firmada de todos los

eventos atendidos y resueltos.

Modificar segun informacién de Coordinador de soporte Técnico los datos de

moviles suspendidos y activarlos al recibir notificacion de hacerlo.

Actualizar datos en plataforma y en el mévil (celular) con el cuaderno de

Instalaciones nuevas y segun correos recibidos.

Asistir a las capacitaciones de actualizacion de software.
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Apoyar la coordinacion y programacion de revisiones en la ciudad de Pasto.

El personal de soporte técnico debera:

Asistir puntualmente a los sitios determinados para hacer las instalaciones.

Sincronizar de manera optima del hardware con el software para el buen

funcionamiento de los equipos.

Ingresar bitacoras de ser necesario en la plataforma concreta y debidamente

firmada.

Mantener comunicacion constante con su area.

Definiciones

MIGRACION: ingresar un movil nuevo migrado de otra compafiia, con cambio de
programacion de la unidad a la programacién interna de la empresa.

DATOS: Informacién relacionada al cliente.
UNIDAD: Hardware suministrado al cliente para realizar el rastreo del vehiculo.

PROGRAMACION: software instalado de la empresa en la unidad para el 6ptimo
funcionamiento en plataforma.

PLATAFORMA: Software el cual administra las diferentes unidades instaladas en
los maviles, al igual que la gestion de los datos de los clientes tanto usuario,
moviles y flotas.

MOVIL: Es el nombre generalizado que se le dé a un automavil, tracto-mula, o
vehiculo en general.

USUARIO: Dato alfanumérico indispensable para ingresar a plataforma.
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ORDEN DE PEDIDO: Contiene la informacion detalla del usuario con los datos
necesarios para ingresar a plataforma.

COMANDOS AT: Ordenes o instrucciones que se dan a la unidad para enviar o
recibir informacion.

PANICOS: Dato enviado de la unidad después de accionarlo por medio de un
botdén ubicado estratégicamente en el movil, que contiene la ubicacion del movil a
e-mail y celular por medio de SMS de texto, registrados respectivamente en
plataforma.

UBICACION: Coordenadas y referencias especificas de un lugar en el cual se
encuentra situado.

FLOTA: grupo de elementos que contiene movil(es) de una persona respectiva.
TIEMPO REAL: Informacion suministrada en un lapso minimo de segundos.

DESACTIVACION: proceso en el cual el Usuario o movil quedan eliminados de
plataforma.

SUSPENDIDO: usuario con acceso restringido temporalmente a plataforma.

REVISION: trabajo de actualizacion para un éptimo funcionamiento de la unidad
con plataforma.

INSTALACION: trabajo que se realiza para vincular un movil a la plataforma,
sincronizando la unidad con plataforma.

SOPORTE: asesoria y seguimiento que se brinda al usuario velando por el éptimo
funcionamiento de plataforma y/o unidad.

CAPACITACION: asesoria e informacion brindada en su totalidad para utilizar
como herramienta tecnologica la plataforma.

BITACORA: informacion almacenada en plataforma con respecto a soporte,
instalacion, revision de un movil o unidad.

EVENTOS: informacion que contiene los datos a los cuales debe llegar el panico.

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD: Documento que contiene clausulas de
manejo estricto y privado de propiedad de la empresa.
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DESARROLLADOR: matriz que da soporte y capacitacion al equipo de trabajo con
todo lo relacionado a plataforma.

Insumos:

Para iniciar el ingreso de un nuevo usuario: Orden de pedido diligenciada por parte

del director Comercial.

Para la programacion de los equipos: Programas con los script necesarios

montados en el equipo de computo.

Para cargar nuevo usuario a plataforma:

Datos completos en el cuaderno de Datos de instalacion, orden de pedido firmada

por coordinador de Soporte Técnico.

Para dar soporte al usuario: capacitacion constante en el manejo de la plataforma

y apoyo del equipo de ingenieros de Desarrollo.

Para el manejo contable y de cartera con el usuario nuevo: Orden de pedido

firmada por el coordinador de soporte técnico y cuaderno de Datos de Instalacién.

Para el servicio al cliente diario: comunicacioén en doble via con las distintas areas
por medio de correo electronico y skype, equipos de comunicacion, Banda ancha
de mas de 10 megas y Capacitaciones peridédicas para novedades y de

actualizaciones de plataforma.
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Resultados

Equipos electronicos muy bien programados.

Datos exactos de informacion en la plataforma y en el Movil (celular).

Manejo optimo del paquete contable con informacion veraz.

Usuarios capacitados en el manejo de plataforma como herramienta tecnoldgica
en la administracion de sus moviles.

Excelente prestacion del servicio de rastreo satelital.

Manejo stock de inventario suficiente permanentemente.

Manejo oportuno de eventualidades de hurto.

Cumplimiento y superacion de las expectativas del usuario.

Satisfaccion del usuario.

Interaccién con otros procedimientos

Proceso contable y de cartera — area contable

Procesos de mercadeo y publicidad — area de mercadeo
Proceso de gestion y alianzas estratégicas — area administrativa

Politicas

Cuaderno Datos de Instalacibn, para generar evidencia del proceso de

programacion de equipo.

Archivo tabla de Excel, para generar evidencia y copia del proceso de

programacion de equipo.

Plataforma con datos exactos y actualizados, para generar evidencia del cargue

de datos de usuario.
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Datos actualizados en Movil, para generar evidencia del registro de datos de boton

de Panico y demas.

Archivo de copias de 6rdenes de pedido debidamente diligenciadas y firmadas, se
archivaran en el ultimo eslabén de la cadena a cargo del Asistente de Cartera y

contabilidad.

Bitacoras en plataforma, se evidencia la gestion de procesos y atencion al cliente

firmada por la persona del equipo de trabajo que la diligencie.

Correos electronicos y mensajes de skype, para generar evidencia de gestién en

los procesos, utilizados ademas como vias de comunicacion.

Informes escritos y cartas escritas, para generar evidencia de las solicitudes o
informes al jefe inmediato o a Gerencia de ser necesario con copia de recibido; la
respuesta se hara por el mismo medio por el cual lo recibié, con copia a quienes

estén implicados en el tema tratado.

Acuerdo de Confidencialidad, como evidencia del buen manejo de informacién por

parte de todo el personal y rectitud en los procesos.

Manual de funciones, como evidencia de que cada persona dentro del equipo de

trabajo conoce sus responsabilidades, tareas y funciones.

Reglamento Interno de Trabajo, como evidencia de que se conocen los
lineamientos internos laborales.
Actas de reuniones periddicas, como evidencia de toma de decisiones,

disposiciones y nuevos procesos.
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Cuadro 7. Desarrollo del proceso

N° AREA O ACTIVIDAD
CARGO

1 | AREADE Llenar la orden de pedido al cerrar la venta o la migracion de
MERCADEO - equipo con el cliente, enviar copia rosada al Coordinador de
DIRECTOR soporte Técnico con firma de recibido en la copia azul que servira
COMERCIAL como evidencia de haberla entregado.

2 COORDINADOR | Recibir la copia rosada de Orden de pedido y programar el
DE SOPORTE equipo GPS ligar con el operador correspondiente o realizar su
TECNICO reprogramacion si es el caso de migracion, de ser necesario se

apoyara en la programacion el personal de soporte técnico,
montar en plataforma para verificar su reporte, si la instalacion en
otra ciudad se cargaran los datos inventario de Excel hasta el
momento de la instalacion y las pruebas de desempenio.

3 COORDINADOR | Programar la instalacion del equipo en el vehiculo, teniendo en

DE SOPORTE
TECNICO

cuenta la disposicion del vehiculo, ubicacién y tiempo de
instalacion, enviar al técnico correspondiente a hacer la labor y
realizar pruebas de sincronizacién del hardware y software,
durante la instalacion cargar los datos de los modulos de datos
de usuario, datos de movil y datos de dispositivo con el imei, sim
card y placa del vehiculo a la plataforma, crear flota y usuario
para el cliente y un usuario con la placa del vehiculo, con
limitaciones administrativas para los generadores de carga en los
casos de que se trate de vehiculos de carga pesada. Llenar
protocolo en plataforma con los datos dados por el técnico de
soporte, Llenar el cuaderno de Datos de Instalacion y llenar los
datos de instalacién en el archivo de Excel INS-REV de cada
técnico de soporte para compararla en el futuro con la cuenta de
cobro que haga llegar el técnico de soporte. (Las cuentas de
cobro una vez comparadas con el archivo se firman y pasan a

Contabilidad para su pago el cual es mensual).
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TECNICO DE
SOPORTE

Recibir las indicaciones por parte del Coordinador de Soporte
Técnico ubicar el vehiculo, estudiar la ubicacién estratégica de la
unidad, verificar voltaje e ignicién, instalar segun el
requerimiento del usuario el micréfono, botén de panico, hacer
pruebas con coordinacion de Soporte Técnico de encendido
remoto, botén de panico, audio en micréfono, apagado remoto
del vehiculo; Terminar la instalacién, armar y hacer entrega al
propietario del vehiculo e indicar al conductor la ubicacién del
botén de péanico, realizar el procedimiento teniendo en cuenta el

protocolo de seguridad.

COORDINADOR
DE SOPORTE
TECNICO

Cargar y los datos del médulo de informacion y eventos, modulo
de mantenimiento. Pasar cuaderno de Datos de Instalacion a
Servicio al cliente inmediatamente y la copia de orden de pedido
al asistente de Cartera y Contabilidad firmada y con el visto

bueno de su area.

SERVICIO AL
CLIENTE

Recibir oportunamente el cuaderno de Datos de Instalacion y
llenar datos en el mévil (celular), Concertar con el usuario nuevo
la capacitacién para el manejo de plataforma, entregar carta de
bienvenida con datos de ingreso pashware y clave de acceso,
entregar carta de contabilidad y prestar asesoria en el manejo de
la plataforma desde el celular del usuario. Explicar el manejo de
botén de pénico y manejo de eventualidades. Devolver el
cuaderno de Datos de Instalacion al coordinador de soporte

Técnico. recomendaciones de uso

ASISTENTE DE
CONTABILIDAD
Y DE CARTERA

Recibir la orden de pedido, crear nuevo cliente en el paquete
contable SIIGO con datos precisos, facturar el equipo ya sea por
migracion o venta, facturar el servicio de rastreo segun
informacion de la orden de pedido, incluir datos en el archivo de
Excel FACTURACION en orden alfabético y clasificar segun la
ciudad, anotar observaciones si las hay, registrar la informacion

de manera clara, precisa e igual a la registrada en el paquete
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contable SIIGO, imprimir 2 copias de las facturas hechas una de
ellas  archivarla clasificada por mes y la segunda copia
entregarla al nuevo usuario debidamente firmada y sellada por el
departamento de contabilidad, luego iniciar el proceso contable y
de cartera proceso que esta estipulado en su manual de

funciones.

Realizar la labor de atencién al cliente y estar atento al buen
funcionamiento de los moéviles en plataforma, hacer
acompafiamiento al usuario en el manejo de la plataforma.
Revisar la flota de NO LOCALIZAN diariamente y realizar el
soporte de primer grado al cliente el cual esta descrito en su
manual de funciones e Informar inmediatamente al Coordinador
de Soporte Técnico sobre los vehiculos que pasan a soporte de
segundo grado para su revision respectiva.

Supervisar el proceso y estar atento a los informes de
instalaciones, a las solicitudes de stock de inventario, revisar el
manejo de cartera diariamente y prestar apoyo en el cobro de
cuentas especiales o de dificil manejo. Gestionar la adquisicién
de insumos y actualizarse en las innovaciones tecnoldgicas para

optimizar el servicio prestado.

7 SERVICIO AL
CLIENTE -
DIRECTOR
COMERCIAL

8 GERENTE

MEDICION

Registro de Evidencias:

e Las observaciones de toda instalacion o de migracion deben guardarse en

la seccion de PROTOCOLO en la plataforma virtual, a cargo del

Coordinador de Soporte Técnico, de manera obligatoria.

e Toda revision a cada movil queda registrada en BITACORA en la

plataforma virtual la cual lleva historial, estas deben llevar la firma de quien

las procesa.
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e La atencion a eventos de panico las 24 horas, deben registrarse en
BITACORA de la plataforma virtual con firma de quien atendio al usuario,
hora de la atencion y especificaciones en casos especiales.

e La Gerencia harad periddicamente LLAMADAS TELEFONICAS a los
usuarios para evaluar el servicio de atencion al cliente prestado y de la
atencién del personal técnico.

e Servicio al cliente debe llevar un registro en Excel de las visitas de clientes
potenciales diarias a la empresa, con las observaciones de sus solicitudes;
esta informacion sera evaluada por la Gerencia.

e Quincenalmente el Gerente evaluara la cartera morosa con edades para
hacer seguimiento a los usuarios.

e Mensualmente el Director Comercial presentard informe de ventas y
prospectos a Gerencia para analizar el mercado y ejecutar acciones.

e Mensualmente el Coordinador de Soporte Técnico presentara a la Gerencia
informe de salida de clientes clasificado por causas como: alto costo del
servicio, mal servicio prestado, venta del vehiculo, migracion a la
competencia, atraso y no pago del servicio mensual.

e El servicio al cliente presentara quincenalmente a Gerencia el informe de
los eventos de Botdn de panico que se hayan atendido en horas fuera del
horario habitual.

e El archivo de 6rdenes de pedido (copia rosada) quedara como evidencia del

proceso a manos del Asistente de Contabilidad y Cartera.

REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicion (13 de junio de 2013): elaboracion del manual de procedimientos
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DISTRIBUCION

El original del Manual de Procedimientos se encuentra en poder del Gerente.
Copias controladas a:
1- Direccion Comercial
2
3- Soporte Técnico
4
5

Coordinador de Soporte Técnico

Servicio al cliente

Asistente de Contabilidad y Cartera.
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CONCLUSIONES

En el diagnostico se observa claramente que la empresa Sistemas Virtuales Zona
Andina SAS., presenta falencias en su estructura organizacional interna, la cual se
desarrolla de manera regular, resaltando dificultades en cuanto a sus variables
internas, las cuales presentan actividades sin un criterio de definicion claro, sin
estipular las funciones encomendadas, sin un vinculo de comunicacién efectivo
que conlleva a una actitud competitiva baja y puede ser superada por sus
competidores resultando a la prestacion inadecuada de los productos y servicios, y
aun mas sin la atencion adecuada a los clientes, para lo cual se debe buscar e
implementar estrategias que mejoren su funcionalidad; esto forma de
administracion se inicia por la dependencia econdémica y limitacion de recursos en
un contexto dinamico y competitivo obligan a que las pequefias y medianas
empresas adopten sistemas administrativos, gerenciales y de gestion empiricos,
sin las herramientas organizacionales existentes en el sector empresarial, que
generen una base sélida en sus inicios para el direccionamiento de la empresa

Sistemas Virtuales Zona Andina SAS.

La empresa Sistemas Virtuales Zona Andina SAS., se desenvuelve en un
escenario favorable, puesto que la mayoria de las variables estratégicas dentro de
Su entorno se presentan como oportunidades, es por esta razon que debe
construir una base interna solida, con una estructura organizacional eficiente, que
permita abordar y consolidar de la mejor forma las ventajas competitivas que
ofrece el entorno; El hecho de ser una empresa que trabaja en tecnologia y
desarrollos tecnologicos, abre una oportunidad por ser un mercado nuevo y
recientemente explorado, con competidores limitados y con el campo para abordar
con éxito todas la herramientas tecnolégicas que ofrece hoy en dia todos los
avances en esta ciencia, ademas que el area de influencia se destaca por su poco

desarrollo y la empresa tiene la ventaja de ser pionera en la region, ademas que
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cuenta con una zona de frontera que multiplica sus aspiraciones de éxito; es asi
que se debe realizar esfuerzos para mejorar los componentes de servicio al
cliente, relaciones interpersonales, administracion y en general el talento humano,
con el apoyo de técnicas profesionales para ser innovadores ante sus
competidores y en general en la region, factores importantes que podria marcar la
diferencia en una industria tan homogénea. Es imperante para la Optima
implementacion de los planes de accidn, acercar a los gerentes a la comprension
y aplicacion de nuevas y mejores técnicas empresariales ya que desde su

direccion y compromiso se comprobaria su efectividad.

Partiendo del andlisis de los procesos y procedimientos de las actividades
normales de la empresa, se establece una plataforma estratégica con un modelo
administrativo que permite implantar canales de comunicacion y retroalimentacién
entre las diferentes dependencias y frentes de trabajo, involucrando el factor del
servicio al cliente, el aprovechamiento y capacitacién del talento humano con el
conjunto de medios que maneja la organizacién con el objeto de dividir el trabajo
en diferentes areas, logra la coordinacion efectiva entre ellas, de esta manera se
realiza un esfuerzo coordinado que lleve a la obtencion de objetivos y al
cumplimiento de metas, definiendo las relaciones y aspectos mas 0 menos
estables de la organizacidnfacilitando permitiendo la identificacion de problemas,
unificando las labores cotidianas de la organizacién en cumplimiento de las metas
establecidas con la filosofia y principios de la empresa. La organizacion se
vislumbra con base en los principios organizacionales relacionados en un conjunto
de principios, creencias y valores que guian e inspiran la vida de las areas de
trabajo en la empresa, definiendo su estructura estratégica, que es el soporte de la
cultura organizacional, su axiologia corporativa, que las partes estan integradas,
es decir que se relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos
que la componen afecta y genera cambios en los demas componentes, en las

relaciones entre los mismos y en la conducta general de la organizacion.
148



La implementacion estructurada del organigrama institucional permiten establecer
una herramienta que se constituye como el principal mandato de la empresa,
dando claridad a algunas herramientas institucionales y de control relevantes,
ademas brinda un conglomerado de aspectos especificos que dan cuerpo
administrativo a la organizacion, mejorando y direccionando ostensiblemente en
forma esquematica la posicion de las areas que la integran, con sus dependencias
y sus funcionarios, evidenciando su nivel jerarquico, lineas de autoridad, tramos
de control, comunicacion entre otros y claramente la asesoria necesaria para su
funcionamiento; por lo tanto y teniendo en cuenta la relevancia del organigrama,
sus caracteristicas y su finalidad; en el presente documento se establece la
clasificacion del organigrama, del funcionamiento y rendimiento reflejado en el
servicio al cliente, permitiendo operativizar la nueva estructura administrativa,
sumado a la aplicacién de instrumentos de planeacién, control y evaluacién de la
implementacion de esta nueva estructura actuando con responsabilidades
pensando siempre en el bienestar social de los empleados y los mas esencial en
el cliente.

En toda organizacion se deben establecer claramente las funciones de cada
cargo, determinar las actividades para los miembros de la diferentes dependencias
y/o areas, articular a los colaboradores para un funcionamiento oprimo y eficiente,
todo esto se logra con el establecimiento de los manuales de funciones, los cuales
se han documentado para cada colaborador en cada puesto laboral, determinando
claramente las obligaciones, involucrado la induccion a los nuevos talentos antes
de iniciar labores encomendadas, ademas se cuenta con la implementacion del
manual de procedimientos como base para las funciones, ampliamente articulado
y definiendo paso a paso los procesos a seguir para lograr el objetivo primordial
del negocio, involucrando la calidad, servicio 6ptimo, cordialidad y oportunidad en

la prestacion del producto y servicio, cumpliendo con la Misién establecida en la
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plataforma estratégica, o que permitira a futuro dar cabal cumplimiento con la

Vision de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

El estado administrativo actual de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina
SAS., requiere urgentemente un tratamiento que reoriente su accionar con miras a
ubicar la organizacién en un sitio privilegiado en el grupo de oferentes de servicios

de rastreo satelital en el departamento de Narifio.

Se recomienda que la junta de socios y el gerente analice, revise y adopte la
propuesta de redisefio organizacional y los complementos como: reglamento
interno, el manual de funciones y el manual de procedimientos, para propender
por un desarrollo optimo y eficiente de las actividades con el objetivo de orientar al
personal que labora actualmente y nuevo personal que ingrese, propiciando un
ambiente laboral sano en miras del aprovechamiento del talento humano y de las

herramientas laborales que proporciona la empresa .

Para que las herramientas organizacionales aprobadas cumplan su cometido es
necesario que se adelante por la alta gerencia, jornadas de socializacion y
capacitaciéon del redisefio organizacional entre todos los funcionarios y se

designen los roles respectivos frente al proceso de implementacion de las mismas.

La empresa Sistemas Virtuales Zona Andina SAS., debe establecer parametros de
seguimiento continuo y permanente en el cumplimiento de las actividades y de las
herramientas establecidas para la identificacion y solucion de problemas
organizacionales que permita una orientacion clara y adecuada y una utilizacion
optima de dichas herramientas cumpliendo con un 6ptimo funcionamiento reflejado

en el rendimiento.
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Es indispensable fomentar las interrelaciones laborales y lineas de comunicacion
fortaleciendo el capital humano por medio de las estrategias implementadas en el

bienestar social y ambiente labora de la organizacion.
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ANEXO N° 1. ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE LA EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.
OBJETIVO: identificar las falencias y dificultades que presenta la estructura
organizacional de la empresa Sistemas Virtuales Zona Andina S.A.S.
DIRIGIDO A: personal vinculado laboralmente a la empresa Sistemas Virtuales Zona
Andina S.A.S.
RESPONSABLE: Ana lucia Riascos C. y Edisson Alveiro Montero

Fecha de diligenciamiento: / / Encuesta N°:

1. Género: Masculino Femenino

| Parte. Ubicacion Laboral

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que mejor satisfaga su condicién.
1. Cargo:

2. Antiguedad Laboral:
____Menos de un Afo
____1-2 Afos
___3-4 Afos
____5-6 Afos
____Maéas de 6 Afos
Il Parte. Formacion académica

3. Grado Académico Obtenido
____Bachiller
____Tecndlogo
___ Profesional
___ Posgrado
___Maestria
____ Doctorado
Il Parte. Necesidades de Conocimiento relacionados con el que hacer especifico de
los procesos.
I. Reclutamiento

4. De los siguientes medios seleccione a través de cual se enter6 usted de la

convocatoria para el cargo que actualmente desempefia:
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___Perioddico

___Radio

__Televisién

__Internet

__Convocatoria Interna
___Recomendacién Personal

__Otros, ¢ Cudles?

5. ¢Se le proporcioné la suficiente informacién relacionada a los requerimientos del
cargo?
Sl NO

[l. Seleccion

6. ¢, Se le aplicaron pruebas de seleccion para el nuevo cargo?
Sl NO
Si la respuesta es afirmativa conteste la siguiente pregunta.

7. ¢ De las siguientes pruebas cudles se le aplicaron al momento de ser seleccionado
para el cargo?
__ Entrevistas
___Exémenes psicolégicos
___Pruebas de conocimiento
___Pruebas de desempefio
___Pruebas Técnicas
___pruebas de Actitud
___pruebas del conocimiento del puesto

__ Otras, ¢Cudles?

[ll. Induccién
Valoracién del aplicativo de induccion
8. ¢ Se hicieron procesos de induccion? SI__ NO
Si la respuesta es afirmativa conteste las siguientes preguntas
9. ¢Los procesos de induccion le permitieron conocer la cultura de la Empresa y todo
lo relacionado con el ejercicio de sus funciones?

Deficiente Regular Bien Excelente
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10. ¢Dentro de los procesos realizados que aspectos fueron los de mayor relevancia?
Misién y Vision
Valores corporativos
Estructura organizacional
Funciones
Colaboradores

Otros, ¢ Cuales?

IV. Bienestar del Talento Humano
11. ¢ Conoce usted las politicas de bienestar en la organizacion?
___Silas conozco
__No las conozco
__Enla organizacion no existen.
12. ¢De los siguientes programas de bienestar cuales conoce dentro de la
organizacion?
___ Torneos deportivos
Campanfas de salud
___ Capacitaciones
___Jornadas de dispersion, recreativas

Otros, ¢ Cuales?

13. ¢ Ha participado activamente de estos programas? S| ___ NO

Si la respuesta es no justifiquela.

14. ;Con qué frecuencia ha realizado estas actividades de bienestar organizacional en
la empresa?
___Mensual
___Trimestral
___Semestral
__Anual

___Otro, ¢,Cual?

15. ¢Se siente motivado con lo que ofrece la empresa para su bienestar?
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__ Siempre
___Usualmente
___En ocasiones
___Nunca
16. ¢Considera que en su empresa hay interés por implementar programas de
Bienestar?
___ Hay mucho interés
___ Sihay interés, pero no hay recursos
___No hay interés y no invierten en programas de Bienestar Social Laboral
V. Capacitacion
17. La empresa da Capacitacion constante. SI_~ NO
Si la respuesta es si conteste la siguiente pregunta.
18. ¢ Cuales de los siguientes tipos de capacitacion se contemplan en el plan?
___Formacién
___Actualizacion en Plataforma
__Especializaciéon
__Perfeccionamiento
___Complementacion

__otra, ¢Cudl?

19. ¢ Cree usted que exista la necesidad de capacitacién en su cargo?
SI___ NO

¢De qué tipo?

20. ¢Ha realizado usted cursos de capacitacion? S NO__
Si su respuesta es afirmativa continte con las siguientes preguntas

21. ¢ Cuando fue el dltimo de curso de capacitacion realizado?
___Hace un mes
___Hace seis meses
___Hace un afio
___Hace dos Afios

___Hace mas de dos afios
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22. ¢ De qué éarea fue dicho curso? (el tltimo)

23. ¢ Qué entidad u organismo impartio la capacitacion?
__La propia empresa
__Centros tecnoldégicos contratados

__Otro, ¢,Cual?

24. ¢La capacitacion recibida ha contribuido al desarrollo de conocimientos vy
capacidades para un mejor desempefio en su puesto de trabajo?
Sl NO

VI. Evaluacién del desempefio
25. ¢Se cumplen dentro de la organizacién adecuados procesos de evaluacion de su

desempefio?
___No sabe
___No se cumple.
___Secumple
___Se cumple aceptablemente.
___Se cumple plenamente.
26. ¢La entidad adopta un plan de incentivos monetarios y no monetarios para la
evaluacion de su desempefio?
Sl NO ¢Cual?
27. ¢ Como se evalla las actividades que desempefa en su cargo?

____Con evaluacion, seguimiento y encuestas de satisfaccion

____Con las evidencias de la actividad

____Conincentivos de desempefio

____ Otro, Cual?
28. ¢ Los resultados de la evaluacion del desempefio sirven de insumo para programar

acciones de capacitacion y desarrollo de los servidores?
Sl NO
29. ¢reconoce a fondo las funciones especificas de su cargo?
Si No
30. ¢ califique la calidad en la comunicacion dentro de la empresa?
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____excelente
___bueno
____aceptable
____regular
___malo
31. ¢cree usted que hay claridad en los objetivos y metas planteados por la
Administracion? Si_ No_

Agradecemos su valioso tiempo para contestar y compartir sus experiencias.
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ANEXO N° 2. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS.
ANALISIS DE LA ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA S.A.S.

1. Ubicacion laboral: en las encuestas se tiene 7 empleados de los cuales 3 son

de Soporte Técnico, 1 servicio al cliente, 2 administrativos, 1 contabilidad.

ANTIGUEDAD LABORAL TIEMPO
MENOS DE UN ANO
la?2
3a4
5a6
MAS DE SEIS ANOS

O[NPk |W

Grafica N°1. Antigtiedad Laboral

2. Indique el grado académico obtenido.

NIVEL ACADEMICO ITEM
BACHILLER
TECNOLOGO
PROFESIONAL
POSTGRADO
MAESTRIA
DOCTORADO

O OO~ IN|F
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Grafica N° 2. Grado Académico Obtenido

4. ¢De Los Siguientes Medios Seleccione A través Del Cual Se Enter6 De La

Convocatoria Para ElI Cargo Que Actualmente Desempefia?:

CONVOCATORIA ITEM
PERIODICO
RADIO
TELEVISION
INTERNET
CONVOCATORIA
INTERNA
RECOMENDACION
PERSONAL

OTRO 3

R|O|0|O

o

w
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Grafica N°4. Medio De Seleccidn

5. ¢Se Le Proporcion6 La Suficiente Informacion Relacionada A Los

Requerimientos Del Cargo?

INFORMACION |

DEL CARGO _ |ITEM

S| 4
NO 3

Grafica N° 5. Informacién Del Cargo

6. ¢Se Le Aplicaron Pruebas De Seleccion Para El Nuevo Cargo?

SE
APLICARON |ITEM

Sl 1
NO 6
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Grafica N°6. Pruebas De Seleccién Para El Cargo

7. ¢De Las Siguientes Pruebas Cuales Se Le Aplicaron Al Momento De Ser

Seleccionado Para El Cargo?

PRUEBA DE INGRESO ITEM
ENTREVISTA

EXAMEN PSICOLOGICO

PRUEBAS DE CONOCIMIENTO

PRUEBAS DE DESEMPENO

PRUEBAS TECNICAS

PRUEBAS DE ACTITUD

PRUEBAS DE CONOCIMIENTO DEL CARGO
OTRO

WO O|N|INO|O |k

Grafica N° 7. Pruebas De Seleccidn
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8. ¢Se Hicieron Procesos De Inducciéon?

PROCESOS DE INDUCCION |ITEM
Sl 3
NO 4

Grafica N° 8. Procesos De Induccion

9. ¢Los Procesos De Induccion Le Permitieron Conocer La Cultura De La
Empresa Y Todo Lo Relacionado Con El Ejercicio De Sus Funciones?

CONOCIMIENTO DE INDUCCION ITEM
DEFICIENTE
REGULAR
BIEN
EXCELENTE

O |~ |O
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Grafica N° 9. Conocimiento De Ejercicio De Funciones

10. ¢Dentro De Los Procesos Realizados Que Aspectos Fueron Los De Mayor

Relevancia?

RELEVANCIA ITEM
MISION Y VISION

VALORES CORPORATIVOS
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
FUNCIONES

COLABORADORES
OTRO

Ol N W| O] O N

Grafica N°10. Aspectos De Mayor Relevancia
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11 ¢ Conoce Usted Las Politicas De Bienestar En La Organizacion?

CONOCE LA POLITICAS |ITEM

S| LAS CONOCE 2
NO LAS CONOCE 3
NO EXISTEN 2

Grafica N° 11. Politicas De Bienestar

12. ¢ De Los Siguientes Programas De Bienestar Cuales Conoce Dentro De La

Organizacion?

PROGRAMAS ITEM
TORNEOS DEPORTIVOS

CAMPANAS DE SALUD

CAPACITACIONES

JORNADAS DE DISPERSION, RECREATIVAS
OTRO

oo~ |O|O
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Grafica N° 12. Programas De Bienestar

13. ¢Ha Participado Activamente De Estos Programas?

HA PARTICIPADO ACTIVAMENTE

ITEM

Sl

NO

Grafica N° 13 Participacion Activa
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14. ¢ Con Que Frecuencia Ha Realizado Estas Actividades De Bienestar
Organizacional En La Empresa?

FRECUENCIA |ITEM
MENSUAL
TRIMESTRAL
SEMESTRAL
ANUAL
OTRO

O NO|N|O

Grafica N° 14. Frecuencia En Actividades.

15. ;Se Siente Motivado Con Lo Que Ofrece La Empresa Para Su Bienestar?

MOTIVACION |ITEM

SIEMPRE 1
USUALMENTE 1
EN

OCASIONES 4

NUNCA 1
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Grafica N° 15. Motivaciéon

16. ¢ Considera Que En Su Empresa Hay Interés Por Implementar Programas De

Bienestar?
PROGRAMAS DE BIENESTAR ITEM
HAY MUCHO INTERES 0
SI HAY INTERES, PERO NO HAY RECURSOS 2
NO HAY INTERES Y NO SE INVIERTE EN PROGRAMAS DE BIENESTAR
SOCIAL LABORAL 4
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Grafica N° 16. Interés Por Programas De Bienestar.

17. La Empresa Da Capacitacion Constante.

CAPACITACION CONSTANTE |ITEM
SI 2
NO 5

Grafica N° 17. Capacitacion Constante
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18. ¢ Cudles De Los Siguientes Tipos de Capacitacion Se Contemplan En El Plan?

CAPACITACION ITEM
FORMACION
ACTUALIZACION
ESPECIALIZACION
PERFECCIONAMIENTO
COMPLEMENTACION
OTRO

O OO0 ON|F

Grafica N° 18. Tipos De Capacitacion

19. ¢ Cree Usted Que Exista La Necesidad De Capacitacion En Su Cargo?

NECESITA CAPACITACION ITEM

Sl 7
NO 0
OTRO 0
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Grafica 19. Necesidad De Capacitacion

20. ¢ ha realizado usted cursos de capacitacion?

HA REALIZADO CURSOS DE |

CAPACITACION ITEM
Sl 5
NO 2

Grafica N° 20. Cursos De Capacitacion
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21. ¢ Cuando Fue EI Ultimo Curso De Capacitacion Realizado?

TIEMPO ITEM
HACE UN MES
HACE SEIS MESES
HACE UN ANO
HACE DOS ANOS
MAS DE 2 ANOS

OR[N OIN

Grafica N° 21. Cursos

22. ¢De Que Area Fue Dicho Curso?

AREA DEL CURSO ITEM
TECNICA 2
ADMINISTRATIVA
CONTABLE
GERENCIA

=N O
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Grafica N° 22. Area De Curso.

23. ¢ Qué Entidad U Organismo Impartié La Capacitacion?

ENTIDAD ITEM

EMPRESA 0
CENTROS TECNOLOGICOS 0
OTRO 5

Grafica 23. Organismo
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24. ¢La Capacitacion Recibida Contribuyo Al Desarrollo De Conocimientos Y

Capacidades Para Un Mejor Desempefio En Su Puesto?

CAPACITACION | ITEM
S 5
NO 0

Grafica N° 24. Contribucién Curso

25. ¢(Se Cumplen Dentro De La Organizacion Adecuados

Evaluacion De Su Desempefio?

PROCESOS DE EVALUACION ITEM

NO SABE

NO SE CUMPLE

SE CUMPLE

SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE

OO0 |lwiw

PLENAMENTE
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Grafica N° 25 Evaluacion

26. La Entidad Adopta Un Plan De Incentivos Monetarios Y No Monetarios Para La
Evaluacion De Su Desempefio?

INCENTIVOS ITEM
SI 0
NO 7

Grafica N° 26. Incentivos
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27. ¢, CoOmo Se Evaluan Las Actividades Que Desempefia En Su Cargo?

EVALUACION DE DESEMPENO ITEM
CON EVALUACION, SEGUIMIENTO Y ENCUESTAS DE
SATISFACCION

CON EVIDENCIAS DE LA ACTIVIDAD
CON INCENTIVOS DE DESEMPENO
OTRO

o OO

Grafica N° 27. Evaluacion

28. Los Resultados De La Evaluacion Del Desempefio Sirven De Insumo Para

Programar Acciones De Capacitacion Y Desarrollo De Los Servidores?

EVALUACION DE DESEMPENO |ITEM

Sl 1
NO 2
NO RESPONDE 5

Grafica N° 28. Desempefio
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29. ¢ Reconoce A Fondo Las Funciones Especificas De Su Cargo?

RECONOCE LAS FUNCIONES |ITEM
Sl 5
NO 2

Grafica N° 29. Funciones

30. Califique La Calidad De La Comunicacion Dentro De La Empresa

COMUNICACION | ITEM
EXCELENTE
BUENO
ACEPTABLE
REGULAR
MALO

O (k01O

Grafica N°30. Comunicacion
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31. ¢(Cree Usted Que Hay Claridad En Los Objetivos Y Metas Planteados Por La
Administracion?

CLARIDAD DE OBJETIVOS Y METAS ITEM
Sl 2
NO S

Grafica N° 31. Objetivos Y Metas De La Administracion
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ANEXO N° 3 REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO.
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.
Nit. 900.152.352-4

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
El presente es el Reglamento Interno de Trabajo, prescrito por la Empresa SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. y a sus disposiciones quedan sometidos todos sus
trabajadores.
Este Reglamento hace parte de los contratos individuales de trabajo, celebrados o que se
celebren con todos los trabajadores y/o contratistas, salvo estipulaciones en contrario que
sin embargo, solo pueden ser favorables al trabajador.

TITULO |
DEL REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
CAPITULO UNICO
DEL EMPLEADOR, ESTABLECIMIENTO Y LUGAR DE TRABAJO
ARTICULO 1.- ElI Empleador: LA EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA
S.A.S. es de caracter comercial, con domicilio social en la ciudad de San Juan de Pasto,
con sede en la Carrera 42 N° 20-05 Barrio Morasurco, dedicada a la prestacion del
servicio de comunicacién en general para cursar correspondencia publica, con utilizacién
de estudios, planeacién, instalacion, fabricacion, ensamble, reparacion y en general la
asistencia técnica a usuarios de sistemas de informacion y comunicaciones.
ARTICULO 2.- Establecimiento y Lugar de Trabajo: los trabajadores que laboren para la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S. Prestara sus servicios, en los
sitios que a continuacién se determinan y de acuerdo con las funciones asignadas a cada
uno de ellos:
A. Personal Administrativo, operativo, area contable y Asesor, sus labores se
desarrollaran en la sede de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA

ANDINA S.A.S. o donde sean requeridos por las necesidades de la operacion.
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B. Personal de soporte técnico, su trabajo se desarrollard en los sitios debidamente
asignados y determinados por el personal administrativo y/o de operaciones de

acuerdo a las necesidades de la operacion.

TITULO I
CONDICIONES DE ADMISION, APRENDIZAJE Y PERIODO DE PRUEBA
CAPITULO |
CONDICIONES DE ADMISION

ARTICULO 3.- Quien aspire a ocupar un cargo en la Empresa SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA S.A.S., debera presentar SOLICITUD DE TRABAJO o participar en
procesos de selecciobn de personal por escrito para que pueda ser registrado como
aspirante y acompafar ademas a los documentos que acrediten su preparacion y
experiencia, los siguientes documentos:
1. Certificado del ultimo empleador con quien haya trabajado, en el cual indique: tiempo

de servicio, los cargos desempefiados y el ultimo salario devengado.

Fotocopia del documento de identidad.
3. Autorizacion escrita del Inspector de trabajo a solicitud de los padres y a falta de estos

del Defensor de Familia, cuando el aspirante sea menor de Diez y Ocho afios (18).
4. Certificacion de los estudios cursados.

Certificado de antecedentes judiciales vigente.
6. Certificado de antecedentes disciplinarios expedido por Procuraduria General de la

Nacion.
7. Examen fisico por medico general dispuesto por la empresa.
ARTICULO 4.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., puede
admitir y contratar personal mediante renuncia de los riesgos respectivos, los trabajadores
afectados por invalidez o enfermedad existente en el momento de entrar a su servicio de
conformidad con los articulos 340, 341, 342 del CAdigo Sustantivo del Trabajo y de las
disposiciones, que los reglamenten, salvo los cargos que requieran capacidad fisica

integra o total.
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CAPITULO Il
CONTRATO DE APRENDIZAJE

ARTICULO 5.- Contrato de aprendizaje es aquel por el cual un empleado se obliga a
prestar sus servicios a la Empresa, y cambio de que ésta le proporcione los medios para
adquirir formacién profesional metddica y completa del arte u oficio para cuyo desempefio
ha sido contratado por un tiempo determinado y le pague el salario convenido.
PARAGRAFO PRIMERO.- El contrato de aprendizaje debe celebrarse por escrito; en
caso contrario los servicios se entienden regulados por las normas del contrato de trabajo.
PARAGRAFO SEGUNDO.- En lo referente a la contratacion de aprendices asi como la
proporcion de éstos, la empresa se cefiird a lo prescrito por el articulo 30 de la Ley 789 de
2002, conforme al cual “la determinacién del nimero minimo obligatorio de aprendices
para cada empresa obligada la hard la regional del Servicio Nacional de Aprendizaje,
SENA, del domicilio principal de la empresa, en razén de un aprendiz por cada 20
trabajadores y uno adicional por fraccion de diez(10) o superior que no exceda de veinte.
Las Empresas que tengan entre quince (15) y veinte (20) trabajadores, tendran un
aprendiz”.
ARTICULO 6.- Pueden celebrar contrato de aprendizaje las personas mayores de catorce
(14) afos que han completado sus estudios primarios o demuestren poseer
conocimientos equivalentes a ellos, en los mismos términos y con las restricciones de que
trata el Cédigo Sustantivo del Trabajo.
ARTICULO 7.- El contrato de aprendizaje debe contener cuando menos los siguientes
puntos:

1. Nombre de la empresa o empleador;
Nombre, apellidos, edad y datos personales del aprendiz;
Oficio que es materia del aprendizaje. programa respectivo y duracion del contrato;
Obligacién del empleador. y del aprendiz y derechos de éste y aquel,
Salario del aprendiz y escala de aumento durante el cumplimiento del contrato;
Condiciones del trabajo, duracién, vacaciones y periodos de estudio;

Cuantia y condiciones de indemnizacion en caso de incumplimiento del contrato, vy,

© N o 0 b~ w D

Firmas de los contratantes o de sus representantes.
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ARTICULO 8.- Durante toda la vigencia de la relacion, el aprendiz recibird de la empresa
un apoyo de sostenimiento mensual que sea como minimo en la fase lectiva el
equivalente al 50% de un (1) salario minimo mensual vigente.
El apoyo del sostenimiento durante la fase practica sera equivalente al setenta y cinco por
ciento (75%) de un salario minimo mensual legal vigente. (Articulo 30, paragrafos 3y 4,
Ley 789 de 2002).
ARTICULO 9.- Ademéas de las obligaciones que se establecen en el Cédigo Sustantivo
del Trabajo para todo empleado, el aprendiz tiene las siguientes.
1. Concurrir asiduamente tanto a los cursos como a su trabajo con diligencia y
aplicacion sujetandose al régimen del aprendizaje y a las 6rdenes de la empresa, y
2. Procurar el mayor rendimiento en su estudio.
ARTICULO 10.- Ademas de las obligaciones establecidas en el Cadigo Sustantivo del
Trabajo, la empresa tiene las siguientes para con el aprendiz:
1. Facilitar todos los medios al aprendiz para que reciba formacion profesional
metddica completa del arte y oficio, materia del contrato.
2. Pagar al aprendiz el salario pactado segun la escala establecida en el respectivo
contrato, tanto en los periodos de trabajo como en los de ensefianza, y
3. Cumplido satisfactoriamente el término del aprendizaje preferirlo en igualdad de
condiciones para llevar las vacantes que ocurran relativas a la profesiéon u oficio
que hubiere aprendido.
ARTICULO 11.- El contrato de aprendizaje no puede exceder de dos (2) afios de
ensefianza y trabajo. alternados en periodos sucesivos e iguales para ningun arte u oficio
y sOlo podra pactarse por el término previsto para cada uno de ellos en las relaciones de
oficio que seran publicadas por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social El contrato de
aprendizaje celebrado a término mayor del sefialado para la formacion del aprendiz en el
oficio respectivo, se considerara para todos los efectos legales regidos por las normas
generales del contrato de trabajo en el lapso que exceda a la correspondiente duracion
del aprendiz en este oficio
ARTICULO 12.- El término del contrato de aprendizaje empieza a correr a partir del dia en

que el aprendiz inicie la formacién profesional metddica.
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1. Los primeros tres meses se presumen como periodos de prueba, durante los
cuales se apreciaran de una parte, las condiciones de adaptabilidad del aprendiz,
sus aptitudes y cualidades personales y de otra la conveniencia de continuar el
aprendizaje.

2. El periodo de prueba a que se refiere este articulo se rige por las disposiciones
generales del Codigo del Trabajo.

3. Cuando el contrato de aprendizaje termine por cualquier causa, la empresa debera
reemplazar al aprendiz o aprendices, para conservar la proporcion que le haya

sido sefalada.

CAPITULO II

DEL PERIODO DE PRUEBA
ARTICULO 13.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., podra
estipular en sus contratos de trabajo, un periodo inicial de prueba que tendra por objeto
apreciar las aptitudes del trabajador, y por parte de éste, la conveniencia de las
condiciones de trabajo.
ARTICULO 14.- El periodo de prueba debe ser estipulado por escrito, y en caso contrario
los servicios se entienden regulados por las normas generales del contrato de trabajo.
ARTICULO 15.- El periodo de prueba no puede exceder de dos (2) meses. En los
contratos a término fijo cuya duracién sea inferior a un afio el periodo de prueba no podra
ser superior a la quinta (1/5) parte del término inicialmente pactado para el respectivo
contrato, sin que pueda exceder de dos meses. Si el contrato con el trabajador fuere
prorrogado o renovado o se celebren contratos sucesivos, no es valida la estipulacion del
periodo de prueba salvo para el primer contrato. En Sistemas Virtuales Zona Andina
S.A.S el primer contrato se hara por 3 meses con tiempo de prueba de 18 dias salvo las
excepciones que la administracion estime.
ARTICULO 16.- Durante el periodo de prueba el contrato puede darse por terminado
unilateralmente en cualquier momento y sin previo aviso, pero si expirado el periodo de
prueba el trabajador continua al servicio de la EMPRESA Sistemas Virtuales Zona Andina
S.A.S., con consentimiento expreso o tacito, por este solo hecho, los servicios prestados

por aquel a éste, se consideran regulados por las normas del contrato de trabajo desde la
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iniciacion del periodo de prueba. Los trabajadores en periodo de prueba gozan de todas

las prestaciones.

TITULO Il
TRABAJADORES ACCIDENTALES O TRANSITORIOS
ARTICULO 17.- Son trabajadores accidentales o transitorios los que se ocupan en
labores de corta duraciébn no mayor de un mes y de indole distinta a las actividades
normales de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA. Estos trabajadores
tienen derecho ademas del salario al descanso remunerado en dominicales y festivos y a
las prestaciones indicadas en el Cddigo Sustantivo del Trabajo, proporcionales al tiempo
laborado.
TITULO IV
DEL HORARIO DE TRABAJO
ARTICULO 18.- El horario de trabajo sera el establecido por la ley y la Empresa
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, de acuerdo a las necesidades de la operacion
sin perjuicio alguno de los turnos que se puedan generar.
A. Para el personal administrativo el horario de trabajo sera el siguiente:
De lunes a viernes de 8:00 am — 12:00 m y de 2:00 pm — 6:00 pm y los sabados de
9:00 am — 1:00 pm.
B. Para el personal de Operativo ( Coordinacion de Soporte técnico, soporte técnico,

servicio al cliente), el horario de trabajo sera el siguiente:

De lunes a viernes de 8:00 am — 12:00 m y de 2:00 pm — 6:00 pm y los sdbados de

9:00 am — 1:00 pm.
ARTICULO 19.- Del horario anterior quedan exceptuados:
En las labores que sean especialmente insalubres o peligrosas, el gobierno puede
ordenar la reduccién de la jornada de trabajo de acuerdo con dictdmenes al respecto.
En los trabajos autorizados para menores de dieciocho (18) afios, las labores no pueden
exceder de seis (6) horas diarias.
PARAGRAFO.- No habra limitacién de la jornada para los trabajadores que desempefien

cargos de direccién, confianza, ni para los que ejerciten actividades discontinuas o
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intermitentes y los de simple vigilancia cuando residen en el sitio de trabajo, quienes
deben trabajar todas las horas que fueren necesarias para el debido cumplimiento de sus
obligaciones, sin que el servicio se exceda de catorce (14) horas diarias, no constituye
trabajos suplementarios ni implica sobre remuneracién alguna.

ARTICULO 20.- Cuando por fuerza mayor o caso fortuito que determine suspension de
trabajo por tiempo no mayor de dos (2) horas, no pueda desarrollarse la jornada de
trabajo dentro del horario antes dicho, se cumplird en igual numero de horas distintas a
las de dicho trabajo suplementario sin que impligue remuneracion alguna.

ARTICULO 21.- El nimero de horas de trabajo sefialado en el horario anterior, podra ser
sefialado o elevado por orden del empleador, y sin permiso de autoridad, por razon de
fuerza mayor, caso fortuito, necesidades del servicio técnico, administrativos u otro. Esta
aplicacion constituye trabajo suplementario de horas extras.

ARTICULO 22.- Cuando la naturaleza de las labores realizadas por la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., no exija actividad continGa y se lleven a
cabo por turnos de trabajadores, la duracion de la jornada puede ampliarse en mas de 8
horas diarias 6 en méas de 48 horas semanales.

ARTICULO 23.- El empleador y los trabajadores pueden acordar temporal o
indefinidamente la organizacion de turnos de trabajo sucesivos, que permitan operar a la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S, o secciones de la misma sin
solucion de continuidad durante todos los dias de la semana, pero en tales casos las
horas de trabajo no podran exceder de cincuenta y seis (56) por semana.

En este caso no habra lugar al recargo nocturno ni al previsto para el trabajo dominical o
festivo, pero el trabajador devengara el salario correspondiente a la jornada ordinaria de
trabajo y tendra derecho a un dia de descanso remunerado a la semana.

ARTICULO 23.- El empleador y los trabajadores pueden acordar temporal o
indefinidamente la organizacion de turnos de trabajo sucesivos, que permitan operar a la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., o secciones de la misma sin
solucion de continuidad durante todos los dias de la semana, pero en tales casos las

horas de trabajo no podran exceder de cincuenta y seis (56) por semana.
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En este caso no habra lugar al recargo nocturno ni al previsto para el trabajo dominical o
festivo, pero el trabajador devengara el salario correspondiente a la jornada ordinaria de
trabajo y tendréa derecho a un dia de descanso remunerado a la semana.
TITULO V

LAS HORAS EXTRAS, TRABAJO DIURNO Y NOCTURNO
ARTICULO 24.- Trabajo diurno es el comprendido entre las 6:00 a.m. y 10:00 p.m.
Trabajo nocturno es el comprendido entre las 10:00 p.m. y 6:00 a.m.
ARTICULO 25.- Trabajo suplementario o de horas extras es el que se excede de la
jornada ordinaria y en todo caso el que excede la maxima legal o contractual.
ARTICULO 26.- El trabajo suplementario o de horas extras, a excepcion de los casos
sefialados en el Articulo 163 del Codigo de Trabajo solo podra efectuarse en dos (2)
horas diarias y mediante la autorizacién expresa del Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social, o de una autoridad delegada por éste.
ARTICULO 27.- Tasas y liquidacion de recargos:
El trabajo nocturno por el solo hecho de ser nocturno se remunera con un recargo del
treinta y cinco por ciento (35%) sobre el valor del trabajo ordinario diurno.
El trabajo extra diurno se remunera con un recargo del veinticinco por ciento (25%) sobre
el valor del trabajo ordinario diurno.
El trabajo extra nocturno se remunera con un recargo del setenta y cinco por ciento (75%)
sobre el valor del trabajo ordinario diurno.
Cada uno de los recargos antedichos se produce de manera exclusiva, es decir, sin
acumularlo con algun otro.
PARAGRAFO: PROHIBICION DE TRABAJO NOCTURNO Y SUPLENTARIO.
Queda absolutamente prohibido el trabajo nocturno asi como suplementario de horas
extras para los trabajadores menores de dieciocho (18) afios de edad.
ARTICULO 28.- El pago del trabajo suplementario o de horas extras y recargo de trabajo
nocturno en su caso, se efectuaran junto con el salario ordinario, 0 a mas tardar junto con
el salario del periodo siguiente.
ARTICULO 29.- EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S, no

reconoceran trabajo suplementario u horas extras, sino cuando expresamente lo autoricen
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a sus trabajadores de acuerdo con lo establecido para tal efecto en el articulo 26 de este
reglamento.

ARTICULO 30.- En ninguin caso las horas extras de trabajo, diurnas o nocturnas podran
exceder de dos (2) horas diarias y doce semanales.

Cuando la jornada de trabajo se amplié por acuerdo entre la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., y sus trabajadores a diez (10) horas diarias no se
podra en el mismo dia laborar horas extras, excepto en labores intermitentes o
discontinuas.

ARTICULO 31.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., podran
implantar turnos especiales de trabajo nocturno mediante la contrataciébn de nuevos
contingentes de trabajadores, con quienes podra pactar remuneraciones sobre los cuales
no opere el recargo del treinta y cinco (35%) que sefiala el numeral del Articulo 168 del
Cadigo Sustantivo del trabajo.

ARTICULO 32.- El trabajo de horas extras que hiciere en los turnos especiales de que
trata el articulo anterior, se remunerara con un recargo de veinticinco (25%) sobre el valor
del salario ordinario que se hubiere pactado para el turno correspondiente.

ARTICULO 33.- En ninguin caso el salario para los turnos especiales de trabajo nocturno
podra ser inferior al salario ordinario que se pague en la misma La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., por el trabajo diurno, a los trabajadores que ejecuten
trabajos iguales o similares.

ARTICULO 34.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., no
podran contratar para los turnos especiales de trabajo nocturno a que se refiere el
Decreto 2352 de 1975, a los trabajadores que en la actualidad presten sus servicios en
ella, si lo hiciere debera pagarles el recargo establecido en el numeral 1, articulo 168 del
Cddigo Sustantivo del Trabajo.

ARTICULO 35.- Si en cualquier momento se comprobase que el trabajador enganchado
para un turno especial, se encuentra trabajando en otra empresa en jornada diurna el
contrato de trabajo nocturno no surtira efecto alguno.

ARTICULO 36.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., que
deseen hacer uso de la autorizacién consagrada en el Articulo 31 de este reglamento,

deberdn comprobar ante el Ministerio de trabajo, que los trabajadores contratados para
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los turnos adicionales no estan en la actualidad prestando sus servicios para la misma
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.
TITULO VI
DIAS DE DESCANSO OBLIGATORIO
CAPITULO |
DOMINICALES Y FESTIVOS
ARTICULO 37.- Seréan dias de descanso obligatorio remunerado, los domingos y dias de
fiesta de caracter civil o religioso: 1 de enero, 6 de enero, 19 de marzo, 1 de mayo, 29 de
junio, 7 y 15 de agosto, 12 de octubre, 1 y 11 de noviembre, 8 y 25 de diciembre, ademas
en los dias Jueves y Viernes santos, y de la Ascension del Sefior, el Corpus Cristi y
Sagrado Corazon de Jesus.
El descanso de los domingos y demas dias expresados en este articulo tiene duracién
minima de veinticuatro (24) horas.
Pero el descanso remunerado del 6 de enero, 19 de marzo, 29 de junio, 15 de agosto, 12
de octubre, 1 de noviembre, 11 de noviembre, ascension del sefior, corpus Cristi y
sagrado corazon de Jesus, cuando no caiga en el dia lunes se trasladaran al lunes
siguiente a dicho dia. Cuando las mencionadas festividades caigan domingo, el descanso
remunerado, igualmente se trasladara al lunes.
Las prestaciones y derechos que para el trabajador originen el trabajo en los dias festivos,
se reconocera con el dia de descanso remunerado establecido en el inciso anterior (Ley
51 del 22 de diciembre de 1983)
PARAGRAFO 1.- La remuneracion correspondiente al descanso en los dias festivos se
liquidara como para el descanso dominical, pero sin que haya lugar a descuento alguno
por falta de trabajo (Articulo 20 ley 51 del 22 de diciembre de 1983)
PARAGRAFO 2.- Cuando la jornada de trabajo convenida por las partes, en dias u horas,
no implique la prestacion de servicios en todos los dias laborales de la semana, el
trabajador tendra derecho a la remuneracion del descanso dominical en proporcion al
tiempo laborado.
PARAGRAFO 3.- Cuando se trate de trabajos habituales y permanentes en domingos la
Empleadora fijara en un lugar publico del establecimiento, con anticipacion de doce (12)

horas, la relacion del personal de trabajadores que por razones del servicio no pueden
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disponer el descanso dominical. En esta lista se incluirdn también el dia y las horas de
descanso compensatorio.

ARTICULO 38.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.AS., solo
estaran obligadas a remunerar el descanso dominical a los trabajadores, que habiéndose
obligado a prestar sus servicios en todos los dias laborales de la semana, no falten al
trabajo, 0 que si faltan lo haya hecho por causa justa o por culpa o disposicion de la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.

Se entiende por causa justa el accidente, las enfermedades, la calamidad domestica, la
fuerza mayor o el caso fortuito. No tiene derecho a la remuneracion de descanso
dominical el trabajador que debe recibir por este mismo dia, un auxilio o indemnizacién en
dinero, por enfermedad, accidente de trabajo, para los efectos de la remuneracion del
descanso dominical, los dias de fiesta no interrumpen la continuidad y se computan como
si en ellos hubiere sido prestado.

ARTICULO 39.- Como remuneracion del descanso dominical el trabajador a jornal recibira
el salario ordinario sencillo de un dia, aun en el caso de que el descanso dominical
coincida con una fecha que la ley sefiale también como descanso obligatorio remunerado.
En todo sueldo se tiene comprendido el pago del descanso en los dias en que sea
legalmente obligatorio y remunerado.

ARTICULO 40.- Cuando se trate del salario fijo, como en los casos de remuneracion del
descanso dominical, es el promedio de lo devengado por el trabajador en la semana
inmediatamente anterior, tomando en cuenta los dias trabajados, salvo lo que sobre,
salarios basicos, fijos para estos efectos se establezcan mas favorablemente para el
trabajador, en pacto, convenciones colectivas y fallos arbitrales, de acuerdo con el
Articulo 141 del Cédigo Sustantivo del Trabajo.

ARTICULO 41.- La remuneracion correspondiente al descanso obligatorio remunerado,
en los dias de fiesta distintos al domingo, se liquidara como para el descanso dominical,
pero sin que haya lugar a descuento alguno por falta de trabajo.

ARTICULO 42.- El trabajo en domingos o dias de fiesta se remuneraréa con un recargo de
un ciento por ciento (100%) sobre el salario ordinario en proporcion a las horas laboradas,

sin perjuicio del salario a que tenga derecho el trabajador por haber laborado la semana
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completa. Si con el domingo coincide otro dia de descanso remunerado, solo tendra
derecho el trabajador si trabaja al recargo establecido en el numeral anterior.

ARTICULO 43.- El trabajador que labore excepcionalmente el dia de descanso
obligatorio, tiene derecho a un compensatorio remunerado en la forma prevista en el
articulo anterior. Los trabajadores que habitualmente tengan que trabajar en dia de
descanso obligatorio, deben gozar de un descanso compensatorio remunerado, sin
perjuicio de la retribucién de dinero previsto en el articulo anterior.

ARTICULO 44.- Las personas que por sus conocimientos técnicos o por razon del trabajo
que ejecuten no pueden reemplazarse sin grave perjuicio para la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., deben trabajar los domingos y dias de fiesta, sin
derecho al descanso compensatorio, pero su trabajo se remunerara conforme al Articulo
44 de este reglamento.

ARTICULO 45.- El descanso semanal compensatorio puede darse en la siguiente forma:
En otro dia laboral de la semana siguiente, a todo el personal que laboré el dia de
descanso o por turnos.

ARTICULO 46.- En caso de labores que no pueden ser suspendidas, cuando el personal
gue no puede tomar el descanso en la semana siguiente, se dara a la terminacion de las
labores o se paga la correspondiente remuneracién en dinero a opcién del trabajador.
ARTICULO 47.- Cuando por motivo de fiesta no determinada en la ley 51 de 1983, la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S., suspendieran el trabajo,
estan obligadas a pagarlo como si se hubiere realizado. No esta obligada a pagarlo
cuando hubiere mediado acuerdo expreso para la suspension o compensacion o estuviere
prevista en el reglamento, pacto, convencion colectiva o fallo arbitral. Este trabajo
compensatorio se remunerard sin que se entienda como trabajo suplementario o de horas

extras.

CAPITULO Il
VACACIONES REMUNERADAS
ARTICULO 48.- Los trabajadores que hubieren prestado sus servicios durante un (1) afio,

tienen derecho a quince (15) dias hébiles consecutivos de vacaciones remuneradas, En
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caso de que el trabajador lo solicite se conciliara por escrito la forma de tomar estas
vacaciones.

ARTICULO 49.- Los trabajadores menores de dieciocho (18) afios de edad tienen
derecho a gozar de veinte (20) dias habiles consecutivos de vacaciones remuneradas por
cada afio de servicio laborado, vacaciones que el empleador debera hacer coincidir con
las vacaciones escolares.

ARTICULO 50.- La época de las vacaciones debe ser sefialada por la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, a mas tardar dentro del afio siguiente, a aquel
en que se hayan causado y deben ser concedidas oficiosamente o a peticion del
trabajador, sin perjudicar el servicio y la efectividad del descanso. El empleador tiene que
dar a conocer al trabajador con quince (15) dias de anticipacion la fecha en que le
concederan las vacaciones.

ARTICULO 51.- Si se presenta interrupcion justificada en el disfrute de las vacaciones, el
trabajador no pierde el derecho a reanudarlas.

ARTICULO 52.- Cuando el contrato de trabajo termine sin que el trabajador hubiere
disfrutado de vacaciones ya causadas, o cuando dentro de su vigencia haya lugar a la
compensaciéon de dinero, se tendr4 como base para tal compensacion el dltimo salario
devengado.

PARAGRAFO 1. La de vacaciones en dinero, procedera por afio cumplido de servicios y
proporcionalmente, por fraccién de afio siempre que esta no sea inferior a seis (6) meses
PARAGRAFO 2. Queda prohibida la acumulaciéon y la compensacion aun parcial de
vacaciones, de los trabajadores menores de dieciocho (18) afios durante la vigencia del
contrato de trabajo, quienes deben disfrutar de la totalidad de sus vacaciones en tiempo,
durante el afio siguiente a aquel en que se hayan causado. Cuando se autoriza la
compensacion hasta por la mitad de las vacaciones, para mayores de dieciocho (18)
afos, este pago solo se considera vélido si al efectuarlo la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA, conceden simultdneamente los dias no compensados de
vacaciones.

ARTICULO 53.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, puede
determinar para todos o parte de sus trabajadores una época fija para las vacaciones

simultaneas, y si asi lo hiciere los que en tal época no llevaran un afo cumplido de
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servicios, se entendera que las vacaciones de que gocen son anticipadas y se abonaran a
las que se acusen al cumplir cada afio, el afio de servicios.
ARTICULO 54.- El empleado de manejo y confianza que hiciere uso de sus vacaciones
puede dejar un remplazo, bajo su responsabilidad solidaria y previa aquiescencia de la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA. Si esta no acepta el candidato
indicado por el trabajador, y llamare a otra persona a remplazarlo, cesa por este hecho la
responsabilidad del trabajador que se ausente en vacaciones.
ARTICULO 55.- Durante el periodo de vacaciones, el trabajador recibird el salario
ordinario que esté disfrutando el dia que comience a disfrutar de las vacaciones. En
consecuencia, solo se excluirdn para la liquidacion de las vacaciones el valor del trabajo
en dias de descanso obligatorio y el valor del trabajo suplementario o de horas extras.
Cuando el salario sea variable, las vacaciones se liquidaran con el promedio de lo
devengado por el trabajador en el afio inmediatamente anterior a la fecha en que se
conceden.
ARTICULO 56.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, llevaran un
registro especial de vacaciones en el que anotara la fecha en que ha ingresado cada
trabajador, fecha en que toma sus vacaciones y en que las termina y la remuneracion
recibida por las mismas.

CAPITULO Il

PERMISOS

ARTICULO 57.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA concedera a sus
trabajadores los permisos necesarios para el ejercicio del derecho del sufragio y para el
desempefio de cargos oficiales transitorios de forzosa aceptacion; en caso de grave
calamidad doméstica debidamente comprobada; para concurrir en su caso al servicio
médico correspondiente; para desempefiar comisiones inherentes a la organizacion o
para asistir al entierro de sus compafieros, siempre que avisen con la debida oportunidad
a los representantes de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., y que en
los dos (2) ultimos casos, el numero de los que se ausenten no sea tal, que perjudiquen el
funcionamiento de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., o la
prestacion del servicio. La concesién de los permisos antes dichos estara sujeta a las

siguientes condiciones:
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En caso de grave calamidad doméstica, la oportunidad de aviso puede ser anterior o
posterior al hecho que lo constituye o al tiempo de ocurrir este, segun lo permitan las
circunstancias.
En caso de entierros de comparieros de trabajo, el aviso puede darse hasta con un dia de
anticipacion y el permiso se concedera hasta al 10% de los trabajadores.
En los demas casos (sufragio, desempefo de cargos transitorios de forzosa aceptacion) y
concurrencia al servicio médico correspondiente, el aviso se dara con la anticipacién que
las circunstancias lo permitan, salvo convencion en contrario y a excepcion del caso de
concurrencia al servicio médico correspondiente, el tiempo empleado en estos permisos
puede descontarse al trabajador o compensarse con tiempo igual de trabajo efectivo en
horas distintas a su jornada ordinaria, a opcion de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA.

TITULO VII

SALARIOS

SALARIO MINIMO, CONVENCIONAL, LUGAR, DIAS, HORAS DE PAGOS
Y PERIODOS QUE LOS REGULAN

ARTICULO 58.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., convendra con
el trabajador, lo relativo que haya de corresponderle como prestacion salarial, teniendo en
cuenta sus diversas modalidades, como por unidad de tiempo, por unidad de obra o a
destajo y por tareas, etc. Pero siempre respetando el salario minimo legal.

PARAGRAFO PRIMERO. ESTADARES DE PRODUCTIVIDAD Y GESTION.

La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., estableceran estandares de
productividad y gestién para cada cargo, con lo cual se pretende establecer y evaluar el
desempefio y la contribucion de cada uno de los empleados a la productividad general de
La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

PARAGRAFO SEGUNDO. No obstante lo dispuesto en los articulos 13, 14, 16, 21 y 340
del Codigo Sustantivo de Trabajo y las normas concordantes con estas, cuando el
trabajador devengue un salario superior a diez (10) salarios minimos legales mensuales,
valdra la estipulacion escrita de un salario que ademas de retribuir el trabajo ordinario,

compense de antemano el valor de las prestaciones, recargos y beneficios tales como el
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correspondiente al trabajo nocturno, extraordinario o al dominical o festivo, el de primas
legales, extralegales, las cesantias, sus intereses, subsidios y suministros en especie; vy,
en general, las que se incluyan en dicha estipulacion, excepto las vacaciones. En ningin
caso este salario podra ser inferior a 10 salarios minimos legales mensuales, mas el
factor prestacional correspondiente a La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., que no podra ser inferior al 30% de dicha cuantia, ni estd exento de las
condiciones de la seguridad social, ni de los aportes al SENA, ICBF, Y cajas de
compensacion familiar, pero en el caso de las tres Ultimas entidades, los aportes se
disminuirdn en un 30%.

ARTICULO 59.- El salario minimo legal correspondiente a la jornada méxima legal
ordinaria fijada para los menores de dieciocho (18) afios de edad, serd igual al
determinado por el Gobierno Nacional para los trabajadores mayores de dieciocho (18)
anos de edad.

ARTICULO 60.- El salario puede pagarse al trabajador en dinero efectivo, o en dinero y
en especie. Es salario en especie la alimentacion, la habitaciébn o vestuario que La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA. Suministra al trabajador o a sus
familiares como parte de la retribucion ordinaria del servicio. El salario en especie se
valuara expresamente en el respectivo contrato y en efecto se estimara parcialmente.
ARTICULO 61.- Cuando se trate de trabajo por equipos, que implique rotacion sucesiva
de turnos diarios y nocturnos, La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.,
podra estipular con los respectivos trabajadores, salarios, uniformes para el trabajo diurno
y nocturno, siempre que estos salarios comparados con los de actividades idénticas o
similares compensen los recargos legales.

ARTICULO 62.- Se denomina jornal el salario estipulado por dias y sueldo, el estipulado
por periodos mayores.

ARTICULO 63.- Salvo convenio por escrito, el pago de los salarios se efectuara en el
lugar en donde el trabajador presta sus servicios durante el trabajo, o inmediatamente
después de que éste cese.

ARTICULO 64.- Salvo los casos en que convengan pagos parciales en especie, el salario
se pagara en dinero (moneda legal) al trabajador directamente o a la persona que él

autorice por escrito asi:
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El salario en dinero debe pagarse por periodos iguales y vencidos, en moneda legal, el
periodo de pago para los jornales no puede, ser mayor de una semana y para sueldos no
mayor de un mes.
El pago del trabajo suplementario o de horas extras y el recargo por trabajo nocturno,
debe efectuarse junto con el salario ordinario del periodo en que se han causado o0 a mas
tardar con el salario del periodo siguiente.
TITULO VI
SERVICO MEDICO, MEDIDAS DE SEGURIDAD, RIESGOS PROFESIONALES,
PRIMEROS AUXILIOS EN CASO DE ACCIDENTES DE TRABAJO, NORMAS SOBRE
LABORES EN ORDEN A LA MAYOR HIGIENE, REGULARIDAD Y SALUBRIDAD EN
EL TRABAJO
ARTICULO 65.- Es obligacion de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., que la conforma velar por la salud, seguridad e higiene, de los trabajadores a
su cargo, e igualmente garantizar los recursos necesarios para implementar y ejecutar
actividades permanentes en medicina preventiva y del trabajo, y en higiene y seguridad
industrial, de conformidad al programa de salud ocupacional, y con el objeto de velar por
la proteccion integral del trabajador.
ARTICULO 66.- Los servicios médicos que requieren los trabajadores se prestaran por la
EPS en donde ellos se hallen afiliados.
ARTICULO 67.- Todo trabajador, desde el mismo dia en que se sienta enfermo, debera
acudir a la EPS correspondiente para su respectiva valoracion, luego el empleado debera
comunicar a las directivas de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., de
los resultados de dicho diagnostico, la administracién valorara la certificacion de si
puede continuar o no en el trabajo, y en caso que se determine una incapacidad o el
tratamiento a que el trabajador deba someterse, tomard las medidas correspondientes
para suplir el cargo en caso requerirse. Si el trabajador no diere aviso de manera
inmediata de la enfermedad y haber acudido a su EPS o no se sometiere al examen
médico correspondiente se tomard su inasistencia al trabajo como injustificada para los
efectos a que haya lugar.
ARTICULO 68.- Los trabajadores deben someterse a las instrucciones y tratamientos que

ordene el médico de su EPS que los haya examinado, asi como a los exdmenes y
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tratamientos preventivos que para todos o algunos de ellos, ordenen las entidades o
autoridades competentes para determinados casos.

El trabajador que sin justa causa se negare a someterse a los examenes, instrucciones y
tratamientos antes indicados, perdera el derecho a la prestacibn en dinero por la
incapacidad que sobrevenga a consecuencia de esa negativa.

ARTICULO 69.- El trabajador que se encuentre afectado de enfermedad que no tenga el
caracter de profesional y para la sanidad del personal por ser contagiosa o crénica, sera
aislado preventivamente hasta que el médico certifique si puede reanudar tareas o si debe
ser retirado definitivamente, dando aplicacion al Decreto 2351 de 1965 Articulo 7 numeral
15.

ARTICULO 70.- Los trabajadores deberan someterse a todas las medidas de higiene y
seguridad que prescriban las autoridades del ramo en general, y en particular a las que
ordene La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., para prevencion de las
enfermedades y de los riesgos en el manejo de las maquinarias y demas elementos de
trabajo, especialmente para evitar los accidentes de trabajo.

ARTICULO 71.- En caso de accidente de trabajo, el jefe de la respectiva dependencia o
su representante ordenara inmediatamente la prestacion de los primeros auxilios
adecuados, la llamada al médico de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., si lo tuviese o uno particular, si fuere necesario y tomara todas las demas
medidas que se impongan y que se consideren necesarias para reducir el minimo de
consecuencias del accidente.

ARTICULO 72.- En caso de accidente no mortal, ain el méas leve o de apariencia
insignificante, el trabajador lo comunicara inmediatamente al Jefe de Departamento o al
Administrador de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., o empleado
gue haga sus veces, para que estos procuren los primeros auxilios, prevean la asistencia
médica y el tratamiento oportuno y den cumplimiento a lo previsto en el Articulo 220 del
Cdédigo Sustantivo de Trabajo. El médico continuard el tratamiento respectivo e indicara
las consecuencias del accidente y la fecha en que cese la incapacidad.

ARTICULO 73.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., no responderan
por ningun accidente de trabajo que haya sido provocado deliberadamente o con culpa de

la victima pues solo estara obligada a procurar prestar los primeros auxilios. Tampoco
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respondera de la agravacion que presenta en las lesiones o perturbaciones causadas por
cualquier accidente, por razéon de no haber dado el trabajador aviso oportuno
correspondiente o no haberlo hecho.
ARTICULO 74.- De todo accidente se llevara registro en libro especial, con indicacién de
la fecha, horas, sector y circunstancias en que ocurrié, nombres de testigos especiales y
un relato sucinto de lo que puedan declarar.
ARTICULO 75.- En todo caso, en lo referente a los puntos de que trata este capitulo,
tanto La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., como los trabajadores se
someteran a las normas pertinentes del Codigo Sustantivo de Trabajo, a Ley 100 de 1993
a sus decretos reglamentarios, a la Resolucion 1016 de 1989 expedida por el Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social, y las deméas que con tal fin se establezcan. De igual
manera las dos partes estan obligadas a sujetarse a la legislacion vigente sobre salud
ocupacional, de conformidad a los términos estipulados en los preceptos legales
pertinentes.
TITULO IX
PRESCRIPCIONES DE ORDEN
CAPITULO |
DEBERES DE LOS TRABAJADORES
ARTICULO 76.- Los trabajadores tienen como deberes los siguientes:
a) Respeto y subordinacion a los superiores.
b) Respeto a sus compafieros de trabajo.
c) Procurar completa armonia con sus superiores y compafieros de trabajo en las
relaciones personales y en la ejecucion laboral.
d) Guardar buena conducta en todo sentido y obrar con espiritu de leal colaboracion
en el orden moral y disciplina general de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA.
e) Ejecutar los trabajos que le confien con honradez, buena voluntad y de la mejor
manera posible.
f) Hacer las observaciones, reclamos y solicitudes a que haya lugar por conducto del
respectivo superior y de manera fundada comedida y respetuosa.

g) Ser veridico en todo caso.
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h) Recibir y aceptar las ordenes, instrucciones y correcciones relacionadas con el
trabajo, el orden y la conducta en general, con su verdadera intencion que es en
todo caso la de encaminar y perfeccionar los esfuerzos en provecho propio y de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

i) Observar rigurosamente las medidas y precauciones que le indique su respectivo
jefe, para el manejo de las maquinas o instrumentos de trabajo, y

i) Permanecer durante la jornada de trabajo en el sitio o lugar donde debe
desempenfar sus labores siendo prohibido, salvo orden superior pasar al puesto de
trabajo de otros comparieros.

k) Utilizar servicio publico de transporte colectivo o individual de pasajeros autorizado
por la ley dentro del casco urbano, sub-urbano y/o rural de la ciudad de Pasto.

PARAGRAFO.- Son obligaciones y deberes especiales de los empleados de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., las siguientes:

1. ANTES DE INICIAR EL SERVICIO

o Presentarse al sitio de trabajo portando el uniforme correspondiente, carnet
institucional y excelente presentacion personal, presentarse sin haber consumido
bebidas alcohdlicas o sustancias psicoactivas o en cualquier otro estado que genere
incapacidad psicomotora, que atenten contra el desempefio de sus funciones, el
bienestar del grupo, la proteccidon y excelente atencion a los usuarios y/o clientes de
la empresa.

o Revisar los equipos de trabajo al iniciar su jornada laboral y comprobar que se
encuentre en condiciones 6ptimas de operacion y sean cuidados de posibles dafios
fisicos.

o Portar una imagen y postura correcta fuera de su lugar de trabajo como parte de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA o en eventos a los que se
asista en representacion de la misma.

o Las deméas que se sefialen por parte de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA.
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2. DURANTE EL SERVICIO
Mantener una imagen agradable con actitud positiva y de servicio en todo momento
y portar su uniforme de dotacién en excelentes condiciones de aseo y presentacion.
Generar una actitud de respeto y colaboracién a los usuarios, compaferos y
directivas.
Mantener una posicion activa que genere seguridad confiablidad en los usuarios en
el desarrollo de todos los procesos operativos.
Reportar a su superior inmediato cualquier anomalia o novedad de la plataforma
virtual, que imposibilite la operacién o ponga riesgo la integridad del servicio.
No modificar, ni instalar software ni programas distintos en los equipos de computo sin
autorizacion de la administracion, no decorar con cintas o calcomanias o cualquier
otro aditamento que modifique la imagen corporativa preestablecida en su puesto de
trabajo ni en computadores.
Mantener en Optimas condiciones y diligenciar oportunamente la documentacién
pertinente para procesos operativos tales como: informes, ordenes de pedido,
remisiones, cuentas de cobro, recibos de caja, solicitudes de permiso, etc. que se
requieran.
Prestar el servicio de acuerdo con los estdndares y tiempos especificados en la
operacion.
Propender por el estricto cumplimiento del tiempo para la solucion de las peticiones,
guejas y reclamos y para la prestacion del servicio.
Atender y acatar las instrucciones del jefe inmediato o la administracion de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA
Informar a la administracion todas las contingencias presentadas y eventualidades.
No entablar didlogos extensos con conocidos que generen desconcentracion y
distraigan de sus labores en horas de trabajo, no usar los teléfonos y moviles de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA para hacer llamadas personales
y mantener conversaciones personales, salvo los casos de suma urgencia o que
ameriten hacerlo, con previa autorizacién de la administracion.
No adulterar, ni permitir la manipulacion de los mecanismos, los equipos de

cdmputo o cualquier otro elemento técnico o electromecanico que implemente La
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EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., para fines de control y
seguridad.

No portar armas de fuego, blancas o corto punzantes o cualquier otro elemento que
genere intimidacion o violencia.

No cobrar valores diferentes a los establecidos por La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA a sus usuarios sin previa autorizacion.

No permitir la manipulacién de los equipos a terceros, ni utilizarlos para actividades
diferentes de la del servicio.

Las demas que se sefialen por parte de | La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA.

No consumir bebidas alcohdlicas o sustancias psicotrépicas en sitios de trabajo ni

horas laborales.

3. DESPUES DEL SERVICIO.

Suministrar los equipos, informacién o documentos requeridos por parte de sus
jefes inmediatos en sitios especificos.

Informar al jefe inmediato sobre las novedades presentadas durante la operacién
del dia.

Reportar, entregar, consignar el dinero recibido por cualquier concepto en la
tesoreria 0 caja establecido por La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA, empleando las formas, formatos y demés mecanismo de control.

Las deméas que se sefialen por parte de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES

ZONA ANDINA.

Salvaguardar la informacion de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA

ANDINA de terceros.

CAPITULO I
ORDEN JERARQUICO
ARTICULO 77.- El orden jerarquico de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES

ZONA ANDINA., es el siguiente:
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1. Los socios de la empresa como maxima autoridad.
2. Enlo administrativo: El Gerente.
o ARTICULO 78.- De los cargos mencionados tienen facultades para imponer
sanciones disciplinarias a los trabajadores de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., los siguientes: el Gerente y el Administrador.

CAPITULO Il
LABORES PROHIBIDAS PARA MUJERES Y MENORES.
ARTICULO 79.- Queda prohibido emplear mujeres embarazadas y menores de dieciséis
(16) afios de edad en trabajos peligrosos, insalubres, o que requieran grandes esfuerzos
igualmente queda prohibido emplear mujeres embarazadas o menores de dieciséis (16)
afos en trabajos nocturnos.
ARTICULO 80.- Los menores de dieciocho (18) afios no podran ser empleados en los
oficios que a continuacién se enumeran, por cuanto suponen exposicion severa a riesgos
para su salud o integridad fisica:
a) Trabajos que tengan que ver con sustancias toxicas o nocivas para la salud.
b) Trabajos a temperaturas anormales o en ambientes contaminados o0 con
insuficiente ventilacion.
c) Todo tipo de labores que impliquen exposicién a corrientes eléctricas de alto
voltaje.
d) Trabajos donde el menor estd expuesto a ruidos que sobrepasen ochenta

decibeles.

TITULO X
OBLIGACIONES ESPECIALES PARA La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA Y LOS TRABAJADORES.
o ARTICULO 81.- Son obligaciones especiales de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., las siguientes:

1. Poner a disposicién de los trabajadores, salvo estipulacion en contrario, los
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la realizacion de

las labores.
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10.

11.

12.

Proporcionar a los trabajadores locales apropiados y elementos adecuados de
proteccién contra accidentes, y enfermedades profesionales en forma que se
garanticen razonablemente la seguridad y la salud.

Procurar prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes, a este
efecto el establecimiento mantendra lo necesario segun reglamentacion de las
autoridades sanitarias.

Pagar la remuneracion pactada en las condiciones, periodos y lugares convenidos.
Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador a sus creencias y
sentimientos.

Conceder al trabajador las licencias necesarias para los fines y en los términos
indicados en este reglamento.

Dar al trabajador que lo solicite, a la expiraciéon del contrato, una certificacién en
gue conste el tiempo de servicio, indole de la labor y salario devengado e
igualmente, hacer practicar examen médico de egreso.

Se considera que si el trabajador por su culpa elude, dificulta o dilata el examen,
cuando transcurridos cinco dias a partir de su retiro no se presenta donde el
médico respectivo para las practicas del examen, a pesar de haber recibido la
orden correspondiente.

Abrir y llevar al dia los registros de horas extras y de los trabajadores menores que
ordena la ley.

Conceder a los trabajadores que estén en periodos de lactancia los descansos
ordenados por el articulo 238 del Cédigo S. del T.

Conservar el puesto a las empleadas que estén disfrutando de los descansos
remunerados, a que se refiere el numeral anterior, o por licencia de enfermedad
motivada en el embarazo o parto. No producird efecto alguno el despido que el
empleador comunique a la trabajadora en tales periodos o que si se acude a un
preaviso, este expire durante los descansos o licencias mencionadas.

Llevar registro de inscripcion de todas las personas menores de edad que emplee,
con indicacion de la fecha de nacimiento de las mismas.

Cumplir el reglamento y mantener el orden, la moralidad y el respeto a las leyes.
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Ademas de las obligaciones especiales a cargo del empleador, este garantizara el
acceso del trabajador menor de edad a la capacitacion laboral y concedera licencia
no remunerada cuando la actividad escolar asi lo requiera. Serd también
obligacién de su parte, afiliar a las empresas prestadoras de salud a todos los
trabajadores menores de edad que laboren a su servicio, lo mismo que
suministrarles cada cuatro meses en forma gratuita, un par de zapatos y un vestido
de labor, teniendo en cuenta que la remuneracién mensual sea hasta dos veces el

salario minimo vigente y acorde a la labor que desempefien.

ARTICULO 82.- Son obligaciones especiales del trabajador:

1.
2.
3.

10.

Conocer con exactitud el manejo de software “Optimizer”

Conocer los valores del servicio y de venta de equipos.

Prestar el servicio de acuerdo con los estandares y tiempos especificados en la
operacion.

Presentarse a los sitios de trabajo con anticipacién a la hora programada.

Verificar que los equipos a su cargo se encuentren en excelentes condiciones de
de operacion en sus componentes técnico mecanicos.

Realizar personalmente la labor, en los términos estipulados, observar los
preceptos de este reglamento y acatar y cumplir las 6rdenes e instrucciones que
de manera particular le imparta La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., o sus representantes segun el orden jerarquico establecido.

No comunicar a terceros, salvo autorizacién expresa, las informaciones que sean
de naturaleza reservada y cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios a La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., lo que no obsta para
denunciar delitos comunes o violaciones del contrato o de las normas legales del
trabajo ante las autoridades competentes.

Conservar y restituir en buen estado, salvo el deterioro natural, de los instrumentos
y Utiles que se haya facilitado y las materias primas sobrantes.

Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y
compaferos.

Comunicar oportunamente, a La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA

ANDINA., las observaciones que estimen conducentes a evitar dafios y perjuicios
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11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

a los equipos y demas dotacién que le sea asignada para el desarrollo de sus
funciones.
Prestar la colaboracién posible en caso de siniestro, sabotaje o riesgo inminente
gque afecten o amenacen las personas, equipos, servicios, vehiculos o cualquier
otro elemento, insumo o servicio de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA.
Observar las medidas preventivas higiénicas prescritas por el médico de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., o por las autoridades del
ramo.
Observar con suma diligencia y cuidado, las instrucciones y 6rdenes preventivas
de accidentes o de enfermedades profesionales.
Registrar en las oficinas de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., su domicilio, direccion y teléfono y dar aviso oportuno de cualquier
cambio que ocurra.
Cumplir de manera integral el manual de funciones y procedimientos.
Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que se generen durante el
desarrollo de las actividades propias del cargo o de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.
Administrar de manera transparente y eficiente produciendo informaciéon oportuna
y veraz a través de informes a los administradores de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., todos los empleados que se le haya asignado
funciones de manejo y confianza.
Realizar inventarios fisicos y presentar informes contables si es necesario en
tiempo real dia a dia, suministrando la informacién correspondiente a faltantes,
sobrantes o cualquier otra novedad que afecte la realidad de las existencias de los
diferentes productos.
TITULO XI

PROHIBICIONES ESPECIALES PARA La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES

ZONA ANDINA Y LOS TRABAJADORES

ARTICULO 83.- Se prohibe a La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA

ANDINA: Deducir, retener o compensar suma alguna del monto de los salarios y
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prestaciones en dinero que corresponda a los trabajadores sin autorizacion previa

escrita de éstos para cada caso, o sin mandamiento judicial, con excepcién de los

siguientes:

Respecto de los salarios, pueden hacerse deducciones, retenciones o

compensaciones en los casos autorizados por los Articulos 113,150, 151, 152, y 400

del Cédigo Sustantivo de Trabajo.

Las cooperativas pueden ordenar retenciones hasta por un cincuenta por ciento (50%)

de salarios y prestaciones, para cubrir sus créditos, en la forma y en los casos en que

la ley los autoriza.

En cuanto a la cesantia y las prestaciones de jubilaciéon La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., pueden retener el valor respectivo en los casos de los
Articulos 250 y 274 del Cédigo Sustantivo de Trabajo.

Obligar en cualquier forma a los trabajadores a comprar mercancias o viveres en
almacenes que establezca La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.
1. Exigir o aceptar dinero del trabajador como gratificaciéon para que se le admita en

el trabajo o por motivo cualquiera a que se refiera a las condiciones de este.

2. Exigir o aceptar dinero del trabajador o compafiero de trabajo como gratificacién
para que se le admita o permita incumplir con las normas o procesos establecidos
en el trabajo.

3. Recibir dinero o beneficios de los trabajadores o compafieros de trabajo a cambio
de permitir u omitir sanciones por incumplimiento a las normas establecidas.

4. Limitar o presionar en cualquier forma a los trabajadores en el ejercicio de sus
derechos de asociacion.

5. Imponer a los trabajadores obligaciones de caracter religioso o politico, o
dificultarle o impedirles el ejercicio del derecho al sufragio.

6. Hacer, autorizar o tolerar propaganda politica en los sitios de trabajo.

7. Hacer o permitir todo género de rifas, colectas o suscripciones en el sitio de
trabajo para beneficio propio.

8. Emplear en las certificaciones de que trata el Original 7 del Articulo 57 del Cédigo
Sustantivo de Trabajo signos convencionales que tiendan a perjudicar a los

interesados o adoptar el sistema de “lista negra”, cualquiera que sea la modalidad
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que utilice para que no se ocupe en otras La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA a los trabajadores que se separen o sean separados al servicio.

9. Cerrar intempestivamente La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.
Si lo hiciere ademas de incurrir en sanciones legales, debera pagar a los
trabajadores los salarios, prestaciones, e indemnizacion por el lapso que dure
cerrada La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

10. Asi mismo cuando se compruebe que el patrono en forma ilegal ha retenido o
disminuido colectivamente los salarios de los trabajadores, la cesacion de
actividades de éstos serd imputable a aquél y les dara derecho a reclamar los
salarios correspondientes al tiempo de suspensién de labores.

11. Despedir sin justa causa comprobada a los trabajadores que hubieren presentado
pliego de peticiones, desde la fecha de la presentacion del pliego y durante los
términos legales de las etapas establecidas para el arreglo del conflicto.

12. Ejecutar o autorizar cualquier acto que vulnere o restrinja los derechos de los
trabajadores o que ofenda su dignidad.

13. Se prohibe a los empleadores de trabajadores menores de dieciocho (18) afios de
edad, ademas de los contemplados en el Coédigo Sustantivo de Trabajo las
siguientes:

o Trasladar al menor de dieciocho (18) afios de edad del lugar de domicilio.

e Ejecutar, autorizar o permitir todo acto que vulnere o atente contra la salud fisica,
moral o psiquica del menor trabajador.

¢ Retener suma alguna al menor de dieciocho (18) afios de edad, salvo en caso de
retencion en la fuente, aporte al Instituto de Seguros Sociales o Entidad Asistencial
y cuotas sindicales.

e Ordenar o permitir labores prohibidas para menores de edad.

ARTICULO 84.- Se prohibe a los trabajadores:

1. Sustraer de las instalaciones, talleres, establecimientos o equipos de operacion,
los utiles de trabajo, las materias primas o productos elaborados, partes o
repuestos, insumos tales como: equipos electronicos, componente técnico
mecanico, papel, lapiceros, moviles, salvo autorizacién escrita del jefe inmediato o
administradores de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.
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2.

Sustraer, manipular, u ocultar los documentos legales de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de narcético o
de drogas enervantes.

Conservar o portar armas de cualquier clase en el sitio de trabajo, a excepcion de
las que con autorizacién legal puedan llevar los celadores o personal de
seguridad.

Faltar al trabajo sin causa de impedimento o sin permiso de La EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA. excepto en los casos de huelga, en los
cuales debe abandonar el lugar de trabajo, o cuando por incapacidad medica lo
haya justificado ente la administracion de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA.

Disminuir intencionalmente el ritmo de ejecucién del trabajo, suspender labores,
promover suspensiones intempestivas del trabajo e incitar a su declaracién o
mantenimiento, sea que se participe o no en ellas.

Hacer colectas, rifas o suscripciones o cualquier otra clase de propaganda en los
lugares de trabajo para beneficio propio o de un tercero.

Coartar la libertad para trabajar o no trabajar, o para Usar los equipos, vehiculos,
Utiles o herramientas suministradas por La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA., en objetivos distintos del trabajo contratado.

8. Manipular, modificar los mecanismos de control de paquetes contables con el fin de

sustraer los dineros provenientes del recaudo o de caja.

9. Permitir la manipulacion de un tercero de los paquetes contables.

10. Instalar radios, equipos de sonido, polarizados, cortinas, calcomanias o cualquier

otro elemento que modifique la imagen La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA.

11. Entablar dialogos con familiares o amistades que distraiga su atencién en el

desempenio de sus funciones.

12. A portar durante el desempefio de sus funciones radios portatiles, audifonos,

teléfonos celulares y o cualquier otro elemento que genere distraccion alguna, o

produzca contaminacioén visual o auditiva en recintos de trabajo.
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13.

Generar confusion, manipulacién, engafios o suministrar falsa informacién de
cualquier forma, para evitar desarrollar su jornada de trabajo o suspension alguna
por haber violado normas o procedimientos establecidos para ejecuciéon de las

labores propias de cada cargo.

Retener, manipular o utilizar los dineros producto del recaudo del servicio, venta o

repuestos o almacenes de inventarios establecidos por La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

14.

15.

Entregar, prestar, capacitar, ensefar equipos a terceras personas sin autorizacion
expresa de los administradores de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA..., durante el servicio, jornadas de trabajo e inclusive fuera de las mismas.
Permitir bajo su consentimiento el hurto o salida de vehiculos, equipos, insumos,
dineros o inventarios de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

16. Confabularse con comparfieros de trabajo para no permitir el desarrollo normal de
las actividades de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Manipular informacién que distorsione la realidad de aportes econémicos a La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA. La venta de insumos y
repuestos o de los informes de procesos contables para obtener beneficio propio
y 0 evitar sanciones contempladas en el reglamento interno de trabajo.
Presentarse al trabajo bajo el efecto de bebidas alcohédlicas y o sustancias
psicoactivas.

Ingerir bebidas alcohdlicas y o sustancias psicoactivas durante la jornada laboral,
incluso después de ella si con ello se genera perjuicio al servicio prestado.

Fumar cualquier sustancia en las instalaciones de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

Negarse o incitar a sus compafieros a presentar las pruebas que determine la
compania o las autoridades competentes para comprobar el consumo de bebidas
alcohdlicas y o sustancias psicoactivas.

Recibir dinero o dadivas a cambio de no suministrar, deformar, modificar, omitir
informacion adecuada que permitan a la administracion la toma de decisiones
administrativas, o ejecutar, sancionar, reportar el no cumplimiento al presente

reglamento interno de trabajo
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23.La falsificaciébn de documentos o de informes que generen cualquier impacto
negativo en el desarrollo de las actividades propias de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.
24.Las demas que por ley, decretos, estatutos o reglamente se preceptlen para tal
evento.
TITULO XIl
ESCALA DE FALTAS Y SANCIONES DISCIPLINARIAS

ARTICULO 85.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., no puede

imponer a sus trabajadores sanciones no previstas en este Reglamento, o en el contrato

individual.

ARTICULO 86.- El régimen disciplinario se sujetara a las normas legales vigentes y en

especial a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento, que busca

fundamentalmente la eficiencia, efectividad, responsabilidad, moralidad y transparencia en
las relaciones laborales entre La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., vy
sus trabajadores.

ARTICULO 87.- FALTAS

o Para el desarrollo de las actividades de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES

ZONA ANDINA., se establecen dos tipos de faltas que son con las cuales se
califican la violacién o el incumplimiento al presente reglamento asi:

1. FALTAS GRAVES.- Son todas aquellas que afecten en forma considerable o tengan
alto impacto negativo en el desarrollo de la prestacion de servicios de informacion de
rastreo satelital y venta de equipos electrénicos o que afecten de manera considerable
economicamente a La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., por el
incumplimiento de las funciones y del presente reglamento, poniendo en riesgo
igualmente la seguridad de los usuarios y la suya propia, la integridad de los
componentes técnico-mecanicos o0 electronicos de los equipos y de la informacion
capital intangible de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

Se tendran como FALTAS GRAVES, las siguientes:
DE LAS FALTAS GRAVES.

Seran faltas graves las siguientes:
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10.

11.

12.

Por parte de los empleados:
Incumplimiento de las disposiciones contenidas en los Reglamentos y referentes al
servicio y la procesos operativos que por negligencia, mala operacién, omision y que
ocasionen accidentes, perdidas de dinero y deterioren la imagen de La EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., de sus usuarios o socios y/o propiedades
de terceros.
la adulteracién o permitir la manipulacién de los mecanismos, los equipos de
cémputo o cualquier otro elemento técnico o electromecanico que implemente La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., para fines de control y seguridad
con el propésito de lucrarse directa o indirectamente.
Divulgar informacion de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA que
ponga en riesgo su futuro y la de su personal.
Cobrar valores diferentes a los establecidos por La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA a sus usuarios sin previa autorizacion.
Modificar, instalar software o programas distintos en los equipos de computo de La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA que distorsionen la informacién o
se contemplen riesgosos para la operacion.
Emplear los equipos de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA para
otros fines que no sean autorizados por la administracién o en una actividad diferente.
Por obtener beneficios de la Operacion a través de maniobras o artificios engafiosos.
Por suplantar y confabularse con otras personas para engafiar en actividades
relacionadas con la operacion.
Por la practica de actividades desleales que puedan desviar los fines de la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.
Por servirse de La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., en beneficio
de terceros.
Por entregar a La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., bienes de
procedencia fraudulenta.
Por falsedad, reticencia, retencién o sustraccion de los bienes, informes y documentos
que La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., requieran.
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13. Por ejecutar operaciones ficticias en perjuicio de La EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

14. Por mora superior de 60 dias en el cumplimiento de las obligaciones contraidas con la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA

Durante el servicio los siguientes comportamientos constituyen faltas graves:

15. No respetar las normas y ordenes de la administracién.

16. Portar armas de fuego, armas corto punzantes, elementos cortos punzantes o
cualquier otro que llame a la violencia atemorice a los usuarios, terceros y/o
compafieros de trabajo.

17. Ingerir bebidas embriagantes o sustancias psicoactivas durante la jornada de trabajo.

18. El retirarse de su lugar de trabajo sin autorizacién de la administracion o jefes de
operacion de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

19. El permitir la operacion de aditamientos o equipos de cOmputo asignado a su
responsabilidad a un tercero sin autorizacion expresa de la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., o de sus administradores.

20. El adulterar directa o indirectamente los equipos de validacién y control, manipular o
permitir de un tercero su manipulacion.

21. Por adulterar recibos de caja o0 documentos para apropiarse o beneficiarse de dineros
de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, de dos o de sus socios.

22. Negarse a adquirir conocimientos sobre la operacién o sobre cualquier componente

del manejo del Sistema.

FALTAS LEVES.- Son todas aquellas que afectan en forma minima o tengan bajo
impacto negativo en el desarrollo de la operacion y prestacion del servicio, en la venta de
los equipos electrénicos, en el manejo de plataforma virtual, en el servicio de rastreo
satelital o que afecte de manera minima operacional y administrativamente la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, por el incumplimiento de las funciones y del
presente reglamento, poniendo en riesgo igualmente la seguridad de los vehiculos de los
usuarios y la prestacién optima del servicio, la integridad de los componentes técnico-
mecanicos o electronicos de los equipos.
Se tendran como FALTAS LEVES, las siguientes:
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10.

11.

12.

13.

14.

Retardo hasta 5 minutos a la llegada para el inicio de la operacion.

En caso de reincidencia del retardo por segunda vez,

Negarse a participar y/o a sabotear, entorpecer o inducir al resto de compaferos a no
participar de las reuniones, socializaciones actividades ludicas, deportivas, sociales,
operativas, administrativas que programe la administracion de la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

La inobservancia al respeto mutuo, la cordialidad y el sumo decoro en las relaciones
interpersonales.

No portar adecuadamente el uniforme de trabajo en condiciones de aseo e incluso su
imagen personal, durante toda la jornada de trabajo.

Ingerir bebidas alcohdlicas en lugares publicos portando el uniforme institucional de la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

No cumplir a cabalidad las 6rdenes impartidas los supervisores, técnicos de
operaciones y demas personal de administracion.

No tratar con respeto y consideracién a los usuarios del sistema como a sus
compafieros y superiores.

Modificar sin autorizaciébn expresa de la administracion la imagen corporativa
establecido por la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

Instalar os calcomanias o cualquier otro elemento que modifigue la imagen
corporativa de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

El generar ambientes de disociacién malestar laboral con compafieros que impiden el
buen ambiente y trabajo en equipo.

Hacer colectas, rifas o suscripciones o cualquier otra clase de actividad no autorizada
por la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., en las instalaciones.
Cuando por no suministrar la informacion necesaria para aplicar el mantenimiento
preventivo, correctivo los equipos de computo presenten fallas mecénicas, eléctricas,
durante el desarrollo de la operacion.

Por incumplir los tiempos de viaje estipulados segun estandares en condiciones
normales de desplazamiento en operaciones que ameriten el desplazamiento del

empleado (soporte técnico).
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ARTICULO 88.- ESCALA DE SANCIONES
1. PARA LAS FALTAS GRAVES

A. Cancelacion del contrato.

2. PARA FALTAS LEVES

- Llamada de Atencion con copia a la hoja de vida.

- Llamada de Atencién con copia a la hoja de vida Yy suspension sin remuneracion
econémica de (1) un dia.

- En caso de reincidencia, para la segunda vez, Llamada de Atencién con copia a la
hoja de vida y suspension de tres (3) dias sin remuneracidon econémica en forma
escrita y con anotacion a la hoja de vida.

- En caso de reincidencia, para la tercera vez, Cancelacion del contrato con justa causa
sin prejuicio del tipo de contrato que haya suscrito la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., con el empleado.

Las sanciones de la anterior escala, son compatibles y podran ser impuestas

concomitantemente, es decir, imponer al infractor un llamado de atencion y a la vez por la

misma falta sancionar también con suspension laboral y/o cancelacién del contrato.

La infraccién a la normatividad del presente Reglamento, constituye falta disciplinaria que

origina accion que podra iniciarse de oficio o en virtud de queja, cuya culminacién obliga a

la imposicion de la correspondiente sancién disciplinaria y faculta a la EMPRESA

SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, para la cancelacion del contrato de trabajo

unilateralmente con justa causa.
ARTICULO 89.- CIRCUNSTANCIAS DE AGRAVACION
A. Haber sido sancionado anteriormente por falta disciplinaria dentro de los tres (3)
meses anteriores a la comision de la que se le juzga.

B. Incurrir habitualmente en la misma conducta.

C. Realizar el acto constitutivo de falta disciplinaria, con la participacion de otro.

D. Cometer la falta aprovechando la confianza depositada por el superior o por las
directivas de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.,

E. Rehuir la responsabilidad, atribuyéndosela a un tercero.

F. Aducir el desconocimiento del presente reglamento y/o érdenes administrativas.
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G. Intentar o Sobornar a cualquier personal operativo y/o administrativo.

H. La adulteracidon, modificacién, suplantacion de informes o de cualquier otro
documento personal o de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.
aun en detrimento de un tercero.

ARTICULO 90.- CIRCUNSTANCIAS DE ATENUACION

A. Confesar la comision del hecho antes de la formulacién de cargos. Entiéndase por
confesion el presentarse ante el Gerente de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA., después de cometer la falta sin que medie informe o aviso en
contra del sancionable.

B. Resarcir el dafio o aminorar las consecuencias.

ARTICULO 91.- IMPOSICION DE LAS SANCIONES A FALTAS LEVES,

Las sanciones se impondran gradualmente y estan definidas en la obligacion de cumplir
las sanciones con suspensiones no remuneradas sin prejuicio del tipo de contratacion
suscrito con el personal que infrinja el presente reglamento interno.

A. Llamado de atencién en forma escrita y con anotacion a la hoja de vida y
suspension de la jornada de trabajo sin remuneracion econémica por (1) un dia.

B. En caso de reincidencia la segunda vez llamado de atencién en forma escrita y
con anotaciéon a la hoja de vida y suspension de la jornada de trabajo sin
remuneracién econémica por (3) tres dias.

C. En caso de reincidencia por tercera vez, terminacion del contrato con justa causa
sin prejuicio del tipo de contrato que haya suscrito con la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

PARAGRAFO.- Para todos los empleados que hayan sido despedidos con justa causa
por las causales contempladas como faltas leves dentro del presente reglamento interno
de trabajo podran aspirar y participar en procesos de seleccion y nuevamente ser
vinculados en la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., siempre y cuando
entre la fecha de terminacion del contrato y el proceso de seleccion hubieren transcurrido

como minimo seis (3) meses o el tiempo que determine la administracion.
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TITULO Xl

DISPOSICIONES GENERALES DEL PROCEDIMIENTO.
ARTICULO 92.- Todo acto susceptible de constituir falta origina una accién que podra
iniciarse de oficio al recibo del reporte del informe de operacion o en virtud de queja, o por
la informacién de funcionario y se adelantara sin perjuicio de las acciones judiciales a que
hubiere lugar.
Para todo acto susceptible de constituir falta leve los términos se reducen a la mitad.
La muerte del disciplinado, extingue la accidn disciplinaria, asi como la sancién que no se
hubiere hecho efectiva.
Los miembros de los 6rganos directivos de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., ademas de las faltas anteriores, seran responsables por omision o
extralimitacion de sus funciones.
El procedimiento disciplinario se adelantara una vez recibido el reporte de la infraccion
mediante informe de la operacion. La Empresa SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA,
notificara la imputaciéon de los cargos al infractor, inmediatamente se reciba el reporte o
dentro de los procesos que establezca el Gerente, el comité sancionatorio, persona
encargada o la Junta Directiva de la Empresa, el cual no podra ser mayor a tres (3) dias.
El imputado tendra tres (3) dias para presentar sus descargos o en la fecha que fije el o
los responsables del proceso sancionatorio, cuya evaluacion cuando requiera la practica
de pruebas se surtira en un término de tres (3) dias, cumplidos los cuales, se emitira el
fallo a que haya lugar con la imposicion de la sancion. Este Fallo queda ejecutoriado en
término de tres (3) dias, después de haberse notificado personalmente al sancionable,
periodo dentro del cual, de no ser apelado, se hara efectiva la sancion.
El juez natural para llevar a cabo el presente procedimiento es el Gerente o representante
legal de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., o su delegado
administrativo.
ARTICULO 93.- Antes de aplicarse una sancion disciplinaria, deberé seguirse el siguiente
procedimiento:
Conocida la falta del trabajador, el Gerente de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA., formulard el pliego de cargos contra el trabajador, a quien se le notificara

y entregara una copia.
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Tratandose de actos delictivos o que pongan en peligro la integridad del personal de
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA o de usuarios del servicio, se podra imponer
provisional y previamente, suspension del trabajador en tanto se lleva a cabo el presente
procedimiento.

El gerente de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA, el comité de
sanciones o el delegado que determine la administracion en sesion especial oira al
trabajador inculpado directamente.

En caso de fallar en contra del trabajador, este podrd APELAR la decision ante la Junta
de EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., dentro de los tres (3) dias
siguientes a la fecha de notificacion, quienes resolveran dentro de los diez (10) dias
siguientes a la recepcién del escrito que sustente el recurso, fallo que no tendra recurso
alguno.

Sin prejuicio de la interposicion del recurso de apelacion la sancién grave se ejecutara de
manera inmediata, provisionalmente, hasta que se pronuncie el fallo definitivo, paro cual
se suspende los derechos laborales y econémicos del disciplinado.

ARTICULO 94.- No producira efecto alguno la sancién disciplinaria impuesta con violacion

del tramite sefialado en el anterior articulo.

TITULO XIV
RECLAMOS PERSONALES, ANTE QUIENES DEBEN PRESENTARSE Y SU
TRAMITACION
ARTICULO 95.- Los reclamos de los trabajadores se haran ante el Representante Legal
de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA o al directivo a quien el
designe, quien los oird y resolveré en justicia y equidad.
ARTICULO 96.- Se deja claramente establecido, que para efectos de los reclamos a que
se refiere el articulo anterior, el trabajador en todo caso sin ningun perjuicio tendra

derecho a los mismos.
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TITULO XV
TERMINACION DEL CONTRATO.

ARTICULO 97.- El contrato de trabajo termina:

a)
b)
c)

d)
e)

f)

9)
h)

)

k)

Por muerte del trabajador;
Por mutuo consentimiento;
Por expiracién del plazo fijo pactado;
Por terminacién de la obra o labor contratada;
Por liguidacién o clausura definitiva de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA;
Por suspensién de actividades por parte del empleador por mas de ciento veinte
(120) dias;
Por sentencia ejecutoriada;
Por decision unilateral en los casos de los articulos 7° del Decreto-Ley 2351 de
1965, y 6° de la ley 50 de 1990.
Por no regresar el trabajador a su empleo, al desaparecer las causas de la
suspension del contrato.
Por decision en firme del Gerente como consecuencia de la imputacion de falta de
conformidad con el presente reglamento y en respeto del debido proceso
consagrado en éste.
por reunir 3 llamados de atencion que justifiquen despido.

CAPITULO |

JUSTAS CAUSAS DE TERMINACION UNILATERAL DEL CONTRATO DE TRABAJO

ARTICULO 98.- Son justas causas para dar por terminado unilateralmente el contrato de

trabajo, las indicadas en Codigo Sustantivo del Trabajo a saber:

Por parte del Empleador:

1.

2.

El haber sufrido engafio por parte del trabajador, mediante la presentacion de
certificados falsos o adulterados para su admisién o tendientes a obtener un
provecho indebido.

Todo acto de violencia, injuria, malos tratos o grave indisciplina en que incurra el

trabajador en sus labores, contra el empleador, los miembros de su familia, el
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personal directivo de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.,
compafieros de trabajo o terceros.

Todo acto grave, injuria o malos tratos en que incurra el trabajador fuera del
servicio en contra del empleador, de los miembros de su familia o de sus
representantes y socios y demas empleados y/o contratistas...

Todo dafio material que sea causado intencionalmente a los edificios, obras,
maquinaria y materia prima, equipos de flota, instrumentos y demas objetos
relacionados con el trabajo, y toda grave negligencia que ponga en peligro la
seguridad de las personas o de las cosas.

Todo acto inmoral o delictuoso que el trabajador cometa en la operacion, la oficina,
establecimiento o lugar de trabajo o en el desempefio de sus labores.

Cualquier violacion grave de las obligaciones y prohibiciones especiales que
incumben al trabajador, de acuerdo con los Articulos 58 y 60 del Cddigo
Sustantivo de Trabajo, o cualquier falta grave calificada como tal en pactos o
convenciones colectivas, fallos arbitrales, contratos individuales o reglamentos.

La detencion preventiva del trabajador por méas de treinta (30) dias, a menos que
posteriormente sea absuelto, o el arresto correccional que exceda de ocho (8)
dias, o aun por un tiempo menor, cuando la causa de la sancion sea suficiente por
si misma, para justificar la extincion del contrato.

El que el trabajador revele los secretos técnicos, tecnolégicos, bases de datos,
contables o comerciales o de a conocer asuntos de caracter reservado, con
perjuicio para la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

El deficiente rendimiento en el trabajo, en relacion con la capacidad del trabajador
y con el rendimiento promedio de las labores analogas, cuando no se corrija en un
plazo razonado, a pesar del requerimiento del empleador; para dar aplicacioén a
esta causa, de acuerdo con el Articulo 20 del Decreto 1373 de 1966, el patrono
requiere previamente al trabajador, dos veces cuando menos, por escrito,
mediando entre uno y otro aviso, un lapso no inferior de ocho (8) dias. Si hecho los
anteriores requerimientos, el patrono, aun considera que subsiste el deficiente
rendimiento laboral del trabajador, prestar4d a éste un cuadro comparativo de

rendimiento promedio en actividades andlogas, a efecto de que el trabajador
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

pueda presentar sus descargos, por escrito dentro de los ocho (8) dias siguientes,
si el patrono no quedase conforme con las justificaciones del trabajador, asi se lo
hara saber por escrito durante los ocho (8) dias siguientes.

La sistematica inejecucién, sin razones validas, por parte del trabajador, de las
obligaciones convencionales o legales.

Todo vicio del trabajador que perturbe la disciplina del establecimiento.

La renuencia sistematica del trabajador a aceptar medidas preventivas,
profilacticas o curativas, prescritas por el médico del empleador o por las
autoridades para evitar enfermedades o accidentes.

La ineptitud del trabajador para realizar la labor encomendada.

El reconocimiento al trabajador de la pension de jubilacién o invalidez estando al
servicio de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

La enfermedad contagiosa o cronica del trabajador, que no tenga caracter de
profesional, asi como cualquier otra enfermedad o lesion que lo incapacite para el
trabajo, cuya curacion no haya sido posible durante ciento ochenta (30) dias. El
despido por esta causa no podra efectuarse sino al vencimiento de dicho lapso y
no exime a la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., de las
prestaciones e indemnizaciones legales y convenciones derivadas de la
enfermedad.

En los casos de los numerales 9 a 15 de este articulo, para la terminacion del
contrato, el empleador debera dar aviso al trabajador con anticipacién no menor de

quince (15) dias.

Por parte del trabajador:

a)

b)

El haber sufrido engafio por parte del empleador, respecto de las condiciones de
trabajo.

Todo acto de violencia, malos tratamientos o amenazas graves inferidas por el
empleador contra el trabajador o los miembros de su familia dentro o fuera del
servicio, o inferidas dentro del servicio por los parientes, representantes o
pendientes del empleador con el consentimiento o la tolerancia de éste.

Cualquier acto del empleador o de sus representantes que induzca al trabajador a

cometer un acto ilicito o contrario a sus convicciones politicas o religiosas.
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d)

f)

9)

h)

Todas las circunstancias que el trabajador no puede prever al celebrar el contrato,
y que ponga en peligro su seguridad o su salud, y que el empleador no se allane a
modificar.

Todo perjuicio causado maliciosamente por el empleador al trabajador en la
prestacion del servicio.

El incumplimiento sistematico sin razones validas por parte del empleador, de sus
obligaciones convencionales o legales.

La exigencia del empleador, sin razones validas, de este de la prestacion de un
servicio distinto, o en lugares diversos de aquel para el cual se le contrato.
Cualquier violacién grave de las obligaciones o prohibiciones que incumben al
empleador, de acuerdo con los articulos 57 y 59 del Codigo Sustantivo del
Trabajo, o cualquier falta grave calificada como tal en pacto o en convenciones
colectivas, fallos arbitrales, contratos individuales o reglamentos.

PARAGRAFOQO: La parte que termine unilateralmente el contrato de trabajo debe

manifestar a la otra, en el momento de la extinciéon, la causal o motivo de esa

determinacion. Posteriormente no puede alegarse validamente causales o motivos

distintos.

ARTICULO 99.- Fuera de las anteriores, son también causas justas para dar por

terminado unilateralmente el contrato de trabajo por parte de la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.:

a)

b)

c)

d)

La reincidencia por tercera vez, en el retardo hasta de 5 minutos en la hora de
entrada, injustificado y sin excusa suficiente.

La reincidencia por segunda vez, en la falta total del trabajador en la mafiana o en
la tarde o en el turno correspondiente, sin excusas suficientes.

La reincidencia por segunda vez, en la falta total del trabajador a sus labores
durante un dia, sin excusas suficientes.

Por la préactica de actividades desleales que puedan desviar los fines de la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

Por servirse de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., en

beneficio de terceros.
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f)

9)

h)

)

K)

Por entregar a la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., bienes de
procedencia fraudulenta.

Por falsedad, reticencia, retencibn o sustracciéon de los bienes, informes y
documentos que la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.,
requieran.

Por ejecutar operaciones ficticias en perjuicio de la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

Por disponer sin autorizacién de dineros recibidos de terceros que sean dirigidos a
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA S.A.S.

Por mora superior de 60 dias en el cumplimiento de las obligaciones contraidas
con la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

Por toda falta grave o dolosa en concepto de las directivas de la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

Por reincidencia en la comision de una(s) faltas disciplinaria(s) que genere(n)
accion con suspension y multa, por mas de tres veces, dentro de los Ultimos seis

meses.

CAPITULO Il

TERMINACION UNILATERAL DEL CONTRATO DE TRABAJO SIN JUSTA CAUSA

ARTICULO 100.- En todos los contratos de trabajo va envuelta la condicién resolutoria
por incumplimiento de lo pactado, con la indemnizacién de perjuicios a cargo de la parte
responsable, esta indemnizacion comprende el lucro cesante y el dafio emergente.

En caso de la terminacion unilateral del contrato de trabajo sin justa causa, comprobada
por parte del patrono, o si éste da lugar a la terminacion unilateral, por parte del
trabajador, por algunas de las justas causas contempladas en la ley, el primero deberd al
segundo por concepto de indemnizacion.

EN LOS CONTRATOS A TERMINO FIJO: El valor de los salarios correspondientes al
tiempo que faltare por cumplir el plazo estipulado del contrato; o del lapso determinado
por la duracién de la obra o de la labor contratada en caso en el cual la indemnizacién no
sera inferior a quince (15) dias.

EN LOS CONTRATOS A TERMINO INDEFINIDO: La indemnizacion se pagara asi:
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Cuarenta y cinco (45) dias de salario cuando el trabajador tuviere un tiempo de servicio no
mayor a un (1) afio, cualquiera que sea el capital de la Empresa contratante.
Si el trabajador tuviere mas de un (1) afio de servicio continuo y menos de cinco (5), se le
pagara cuarenta y cinco (45) dias por el primer afio, mas 15 dias adicionales por los afios
subsiguientes.
Si el trabajador tuviere mas de 5 afios al servicio de la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., se le pagara cuarenta y cinco (45) dias por el primer afio,
mas de 20 dias adicionales hasta cumplir los diez afios y proporcional a la fraccion.
Con todo, cuando el trabajador hubiere cumplido mas de diez (10) afios continuos de
servicio y fuere despedido sin justa causa, se le pagara 45 dias por el primer afio mas 40
dias por los afios subsiguientes, y proporcional a la fraccion.
Si el trabajador es quien da por terminado intempestivamente el contrato de trabajo, sin
justa causa comprobada, debera pagar al empleador una indemnizacion equivalente a
treinta (30) dias de salario. EI empleador reportara ante el juez, el monto de la
indemnizacién, descontandolo de lo que le debe al trabajador por prestaciones sociales
mientras la justicia lo decide.
PARAGRAFO.- No habra lugar a las indemnizaciones previstas en este articulo, si las
partes acuerden restablecer el contrato de trabajo, en los mismos términos y condiciones
que lo regian en la fecha de su ruptura.
CAPITULO Il

DESPIDO EN CASOS ESPECIALES
ARTICULO 101.- Cuando la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.,
consideren que es necesario hacer despidos colectivos de trabajadores o suspender
labores ya sea parcial o totalmente en forma transitoria o definitiva, por cualquier causa,
debera solicitar autorizacion del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, en la que
explicara los motivos y acompafiara las correspondientes justificaciones segun el caso.
ARTICULO 102.- En los casos de suspension o terminacion del contrato de trabajo por
fuerza mayor o caso fortuito previstos en los articulos 51 y 466 del Codigo Sustantivo del
Trabajo, la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., daran inmediato aviso al

Inspector de trabajo correspondiente a fin de que compruebe esa situacion.
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PARAGRAFO: Los casos previstos en los articulos de este capitulo se terminaran con
arreglo a lo dispuesto por el Decreto 2351 del 4 de septiembre de 1965.
TITULO XVI
DEL ACOSO LABORAL Y PROCEDIMIENTO INTERNO DE SOLUCION

ARTICULO 103.- Definicion y modalidades de acoso laboral. Para efectos del

presente acto, se entenderd por acoso laboral toda conducta persistente y demostrable,

ejercida sobre un empleado, trabajador por parte de un empleador, un jefe o superior

jerarquico inmediato o mediato, un compafiero de trabajo o un subalterno, encaminada a

infundir miedo, intimidacién, terror y angustia, a causar perjuicio laboral, generar

desmotivacion en el trabajo, o inducir la renuncia del mismo.

En el contexto del inciso primero de este articulo, el acoso laboral puede darse, entre

otras, bajo las siguientes modalidades generales:

1. Maltrato laboral. Todo acto de violencia contra la integridad fisica o moral, la libertad
fisica 0 sexual y los bienes de quien se desempefie como empleado o trabajador; toda
expresion verbal injuriosa o ultrajante que lesione la integridad moral o los derechos a
la intimidad y al buen nombre de quienes participen en una relacion de trabajo de tipo
laboral o todo comportamiento tendiente a menoscabar la autoestima y la dignidad de
quien participe en una relacion de trabajo de tipo laboral.

2. Persecucién laboral: toda conducta cuyas caracteristicas de reiteracién o evidente
arbitrariedad permitan inferir el propdésito de inducir la renuncia del empleado o
trabajador, mediante la descalificacion, la carga excesiva de trabajo y cambios
permanentes de horario que puedan producir desmotivacion laboral.

3. Discriminacion laboral: todo trato diferenciado por razones de raza, género, origen
familiar o nacional, credo religioso, preferencia politica o situacion social o que
carezca de toda razonabilidad desde el punto de vista laboral.

4. Entorpecimiento laboral: toda accién tendiente a obstaculizar el cumplimiento de la
labor o hacerla mas gravosa o retardarla con perjuicio para el trabajador o empleado.
Constituyen acciones de entorpecimiento laboral, entre otras, la privacion, ocultacion o
inutilizacién de los insumos, documentos o instrumentos para la labor, la destruccion o
pérdida de informacidn, el ocultamiento de correspondencia 0 mensajes electrdnicos.

5. Inequidad laboral: Asignacion de funciones a menosprecio del trabajador.
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6. Desproteccién laboral: Toda conducta tendiente a poner en riesgo la integridad y la
seguridad del trabajador mediante érdenes o asignacion de funciones sin el

cumplimiento de los requisitos minimos de proteccién y seguridad para el trabajador.

ARTICULO 104.- Pueden ser sujetos activos o autores del acoso laboral:

Todas las personas que se encuentren relacionadas con la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., y que hagan parte de la Gerencia, personal operativo y
personal administrativo que se encuentren vinculados mediante contrato de trabajo o de
prestacion de servicio.

ARTICULO 105- Pueden ser sujetos pasivos o victimas del acoso laboral:

Los trabajadores o empleados vinculados mediante relacién laboral de trabajo con la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., y los Jefes inmediatos cuando el
acoso provenga de sus subalternos.

ARTICULO 106.- Son sujetos participes del acoso laboral:

El empleador que promueva, induzca o favorezca el acoso laboral y toda personal que
omita cumplir los requerimientos 0 amonestaciones que se profieran por los Inspectores
del Trabajo en los términos de la ley 1010 de 2006.

ARTICULO 107.- Se presumira que hay acoso laboral si se acredita la ocurrencia repetida
y publica de cualquiera de las siguientes conductas:

1. Los actos de agresion fisica, independientemente de sus consecuencias.

2. Las expresiones injuriosas o ultrajantes sobre la persona, con utilizacion de palabras
soeces 0 con alusion a la raza, el género, el origen familiar o nacional, la preferencia
politica o el estatus social.

3. Los comentarios hostiles y humillantes de descalificacion profesional expresados en
presencia de los compafieros de trabajo.

4. Las injustificadas amenazas de despido expresadas en presencia de los compafieros
de trabajo;

5. Las multiples denuncias disciplinarias de cualquiera de los sujetos activos del acoso,
cuya temeridad quede demostrada por el resultado de los respectivos procesos

disciplinarios.
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6. La descalificaciéon humillante y en presencia de los comparferos de trabajo de las
propuestas u opiniones de trabajo;

7. las burlas sobre la apariencia fisica o la forma de vestir, formuladas en publico.

8. La alusidn publica a hechos pertenecientes a la intimidad de la persona.

9. La imposicion de deberes ostensiblemente extrafios a las obligaciones laborales, las
exigencias abiertamente desproporcionadas sobre el cumplimiento de la labor
encomendada y el brusco cambio del lugar de trabajo o de la labor contratada sin ningin
fundamento objetivo referente a la necesidad técnica de la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA.

10. La exigencia de laborar en horarios excesivos respecto a la jornada laboral contratada
o0 legalmente establecida, los cambios sorpresivos del turno laboral y la exigencia
permanente de laborar en dominicales y dias festivos sin ningin fundamento objetivo en
las necesidades de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., o en forma
discriminatoria respecto a los demas trabajadores o empleados.

11. El trato notoriamente discriminatorio respecto a los demas empleados en cuanto al
otorgamiento de derechos y prerrogativas laborales y la imposicion de deberes laborales.
12. La negativa a suministrar materiales e informacién absolutamente indispensables para
el cumplimiento de la labor.

13. La negativa claramente injustificada a otorgar permisos, licencias por enfermedad,
licencias ordinarias y vacaciones, cuando se dan las condiciones legales y/o
reglamentarias para pedirlos.

14. El envio de anbénimos, llamadas telefénicas y mensajes virtuales con contenido
injurioso, ofensivo o intimidatorio o el sometimiento a una situacion de aislamiento social.
En los demas casos no enumerados en este articulo, la autoridad competente valorara,
segun las circunstancias del caso y la gravedad de las conductas denunciadas, la
ocurrencia del acoso laboral descrito en el articulo 91.

Excepcionalmente un soélo acto hostil bastara para acreditar el acoso laboral. La autoridad
competente apreciard tal circunstancia, segun la gravedad de la conducta denunciada y
su capacidad de ofender por si sola la dignidad humana, la vida e integridad fisica, la

libertad sexual y demés derechos fundamentales.
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Cuando las conductas descritas en este articulo tengan ocurrencias en privado, deberan
ser demostradas por los medios de prueba reconocidos en la ley procesal civil.
ARTICULO 108.- No constituyen acoso laboral bajo ninguna de sus modalidades:

1. Los actos destinados a ejercer la potestad disciplinaria que legalmente corresponde a
los superiores jerarquicos sobre sus subalternos.

2. La formulacion de exigencias razonables de fidelidad laboral o lealtad empresarial.

3. La formulacion de circulares o memorandos de servicio encaminados a solicitar
exigencias técnicas o mejorar la eficiencia laboral y la evaluacion laboral de subalternos
conforme a indicadores objetivos y generales de rendimiento.

4. La solicitud de cumplir deberes extras de colaboracion con la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., cuando sean necesarios para la continuidad del servicio o
para solucionar situaciones dificiles en la operacion.

5. Las actuaciones administrativas o0 gestiones encaminadas a dar por terminada la
contrato de trabajo, con base en una causa legal o una justa causa, prevista en el Codigo
Sustantivo del Trabajo.

6. La solicitud de cumplir los deberes de la personay el ciudadano, de que trata el articulo
95 de la Constitucion.

7. La exigencia de cumplir las obligaciones o deberes de que tratan los articulos 55 a 57
del Cdadigo Sustantivo del Trabajo, asi como de no incurrir en las prohibiciones de que
tratan los articulos 59 y 60 del mismo Cddigo.

8. Las exigencias de cumplir con las estipulaciones contenidas en el reglamento interno
de trabajo y clausulas del contrato de trabajo.

PARAGRAFO.- Las exigencias técnicas, los requerimientos de eficiencia y las peticiones
de colaboraciobn a que se refiere este articulo deberdn ser justificados, fundados en
criterios objetivos y no discriminatorios.

ARTICULO 109.- Mecanismos de prevencion del acoso laboral:

Los mecanismos de prevencion de las conductas de acoso laboral previstos por la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., constituyen actividades tendientes a
generar una conciencia colectiva de convivencia, que promueva el trabajo en condiciones

dignas y justas, la armonia entre quienes comparten vida laboral empresarial y el buen
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ambiente en la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., y proteja la
intimidad, la honra, la salud mental y la libertad de las personas en el trabajo.

ARTICULO 110.- En desarrollo del proposito a que se refiere el articulo anterior, la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., ha previsto los siguientes
mecanismos:

1. Informacién a los trabajadores sobre la Ley 1010 de 2006, que incluya campafias de
divulgacién preventiva, conversatorios y capacitaciones sobre el contenido de dicha ley,
particularmente en relacién con las conductas que constituyen acoso laboral, las que no,
las circunstancias agravantes, las conductas atenuantes y el tratamiento sancionatorio.

2. Espacios para el dialogo, circulos de participacién o grupos de similar naturaleza para
la evaluacién periddica de vida laboral, con el fin de promover coherencia operativa y
armonia funcional que faciliten y fomenten el buen trato al interior de la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

3. Disefio y aplicacion de actividades con la participacion de los trabajadores, a fin de:

a. Establecer, mediante la construccién conjunta, valores y habitos que promuevan vida
laboral de convivencia.

b. Formular las recomendaciones constructivas a que hubiere lugar en relacién con
situaciones empresariales que pudieren afectar el cumplimiento de tales valores y habitos

c. Examinar conductas especificas que pudieren configurar acoso laboral u otros
hostigamientos en la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., que afecten la
dignidad de las personas, sefialando las recomendaciones correspondientes.

4. Las demas actividades que en cualquier tiempo estableciere la EMPRESA SISTEMAS
VIRTUALES ZONA ANDINA., para desarrollar el propésito previsto en el articulo anterior.

ARTICULO 111.- Para los efectos relacionados con la busqueda de solucién de las
conductas de acoso laboral, Créase el Comité de Convivencia Laboral, el cual estara
integrado por el agente administrativo de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., y un empleado, el cual sera designado por escrito por voto de mayorias como
representante de los trabajadores, el cual sera elegido por los trabajadores.

ARTICULO 112.- FUNCIONES DEL COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL.

Seran funciones del Comité entre otras las siguientes:
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1. Evaluar en cualquier tiempo la vida laboral de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES
ZONA ANDINA., en relacidon con el buen ambiente y la armonia en las relaciones de
trabajo, formulando a las areas responsables o involucradas, las sugerencias y
consideraciones que estime necesarias.

2. Promover el desarrollo efectivo de los mecanismos de prevencién a que se refieren los
articulos anteriores.

3. Examinar de manera confidencial, cuando a ello hubiere lugar, los casos especificos o
puntuales en los que se planteen situaciones que pudieren tipificar conductas o
circunstancias de acoso laboral.

4. Este comité se reunird por lo menos una (1) vez al mes, para estudiar las solicitudes y
guejas que le sean presentadas.

5. Formular las recomendaciones que se estimen pertinentes para reconstruir, renovar y
mantener vida laboral de convivencia en las situaciones presentadas, manteniendo el
principio de la confidencialidad en los casos que asi lo ameritaren.

6. Hacer las sugerencias que consideren necesarias para la realizacion y desarrollo de los
mecanismos de prevencion, con énfasis en aquellas actividades que promuevan de
manera mas efectiva la eliminacion de situaciones de acoso laboral, especialmente
aguellas que tuvieren mayor ocurrencia al interior de la vida laboral de la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.

7. Atender las conminaciones preventivas que formulen los Inspectores de Trabajo en
desarrollo de lo previsto en el numeral 2 del articulo 9° de la Ley 1010 de 2006 y disponer
las medidas que se estimaren pertinentes.

8. Comunicar al sujeto activo del acoso laboral de la existencia de una denuncia por esta
naturaleza en su contra.

9. Oir a cada una de las partes involucradas en la denuncia de acoso, con el fin de
determinar si la conducta es constitutiva de acoso laboral, de conformidad con lo
establecido en la Ley 1010 de 2006.

10. Presentar a las partes los mecanismos de conciliacion frente a las conductas
denunciadas, promoviendo compromisos mutuos para llegar a un arreglo directo de la

controversia.
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11. Hacer el seguimiento al cumplimiento de los compromisos adquiridos por las partes
involucradas en la denuncia, verificando que dichos compromisos se vengan acatando de
acuerdo con lo pactado.

12. Las demas actividades inherentes o conexas con las funciones anteriores.
PARAGRAFO: En todo caso, el procedimiento preventivo interno consagrado en este
articulo, no impide o afecta el derecho de quien se considere victima de acoso laboral
para adelantar las acciones administrativas y judiciales establecidas para el efecto en la
Ley 1010 de 2006.

ARTICULO 113.- DEL PROCEDIMIENTO ANTE EL COMITE DE CONVIVENCIA
LABORAL.

De las reuniones sostenidas con los miembros del comité de prevencion de acoso laboral
de la entidad, se levantaran actas que se mantendran bajo los siguientes principios:

1. Confidencialidad.

2. Conciliacion.

3. Efectividad.

El Comité de Convivencia Laboral, estara integrado por un administrativo de la EMPRESA
SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., y un representante de los trabajadores, el cual
sera elegido por los trabajadores de los candidatos que presente cada uno de los
trabajadores con voz y voto.

PARAGRAFO PRIMERO: Es obligacién de los miembros del comité y a las personas
intervinientes en el tramite del proceso ante el mismo, mantener la confidencialidad de la
informacion conocida con ocasion de su condicion.

PARAGRAFO SEGUNDO. La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA.,
podra en cualquier momento actualizar el presente reglamento.

ARTICULO 114.- INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES.

En los siguientes eventos, los miembros del comité deberan declararse impedidos para
participar como miembros del mismo en las correspondientes reuniones:

1. Cuando la denuncia por acoso laboral sea interpuesta por uno de los miembros del

comité.
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2. Cuando la denuncia por acoso laboral sea interpuesta en contra de alguno de los
miembros del comité.

3. Cuando la denuncia por acoso laboral sea interpuesta en contra del (los) superior (es)
jerarquico (s) del miembro del comité.

Para efectos de subsanar la situacion, el miembro del comité involucrado en la situacion
antes mencionada, se declarara impedido y cedera la participacion en el mismo a su
suplente.

PARAGRAFO: En el evento de presentarse la situacion anterior y que el miembro
involucrado no se declare impedido, el miembro habil, dara aviso a Gerencia, para que
requiera al suplente y asuma su participacion en el Comité.

ARTICULO 115-. A fin de evitar actos de represalia contra quienes han formulado
peticiones, quejas y denuncias de acoso laboral o sirvan de testigos en tales
procedimientos, en la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., se establecen
las siguientes garantias:

1. La terminacién unilateral del contrato de trabajo de la victima del acoso laboral que
haya ejercido los procedimientos preventivos, correctivos y sancionatorios consagrados
en la Ley 1010 del 2006 y en este Reglamento de Trabajo, careceran de todo efecto
cuando se profieran dentro de los seis (6) meses siguientes a la peticion o queja, siempre
y cuando la autoridad administrativa, judicial o de control competente verifique la
ocurrencia de los hechos puestos en conocimiento.

2. Las que le otorguen la Constitucion y la ley.

Las anteriores garantias cobijardn también a quienes hayan servido como testigos en los
procedimientos disciplinarios y administrativos de que trata la leyl1010 del 2006 y este
Reglamento de Trabajo.

PARAGRAFO. La garantia de que trata el numeral uno no regira para los despidos
autorizados por el Ministerio de la Proteccion Social conforme a las leyes, ni para las
sanciones disciplinarias que se dicten como consecuencia de procesos iniciados antes de
la denuncia o queja de acoso laboral.

ARTICULO 116.- Las acciones derivadas del acoso laboral caducaran seis (6) meses
después de la fecha en que hayan ocurrido las conductas a que hace referencia la ley
1010 del 2006.
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ARTICULO 117.- PROCEDIMIENTO PARA SUPERAR CONDUCTAS DE ACOSO
LABORAL: Finalidad: Tendra como objetivos principales la prevencion y superacion de
aguellas conductas que, de conformidad con la Ley 1010, pueden llegar a configurar
actos de acoso laboral.

Todas y cada una de las personas participes del presente procedimiento tendran la
obligacién de guardar absoluta reserva y confidencialidad frente a los hechos y en
relacién con los sujetos activos y pasivos que puedan encontrarse involucrados.
ARTICULO 118.- Procedimiento: Cualquier persona vinculada laboralmente con la
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., que se considere sujeto pasivo de
una conducta que pueda constituir acoso laboral, deberd informar tal circunstancia de
manera inmediata al Representante Legal o a la persona que haya sido designada para
tal fin, quien efectuard las averiguaciones internas correspondientes y buscara los
mecanismos adecuados para superar las eventuales situaciones de acoso. La informacion
presentada se manejara en forma confidencial y reservada. Esta informacion dara inicio al
procedimiento interno de investigacion encaminado a detectar y superar eventuales
situaciones de acoso laboral.

PARAGRAFO.- Cuando la persona involucrada en una situacién de acoso como sujeto
pasivo 0 activo sea el competente para conocer tales asuntos, la informacion se
presentara ante el superior jerarquico de quien tiene esta funcién, quien iniciara las
actividades previstas en el presente articulo.

ARTICULO 119.- De conformidad con lo previsto en el articulo anterior, el Representante
Legal o la persona designada para conocer de estos asuntos, podra citar de manera
escrita y confidencial a los sujetos involucrados en los hechos y a los testigos
correspondientes para que declaren sobre lo ocurrido. Las declaraciones rendidas se
formalizardn en un acta, en la que en forma adicional se dejara constancia de los
supuestos hechos de acoso laboral informados, de las alternativas de solucion propuestas
y de los acuerdos logrados, si los hubiere.

ARTICULO 120.- En desarrollo del procedimiento anterior el Representante Legal o el
competente para el efecto, podra ordenar la ejecucion de las correspondientes medidas

preventivas, en orden al mejoramiento del ambiente laboral, asi como la prevencion o
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superacion de conductas que de conformidad con los articulo 3° a 7° de la Ley 1010
puedan considerarse eventualmente constitutivas de acoso laboral.
ARTICULO 121.- La EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA. A través del
comité de Convivencia Laboral sera el encargado de hacer el andlisis de aquellos casos
en que se controviertan situaciones de acoso laboral. Se integrara en todos los casos,
salvo lo previsto en el paragrafo del articulo 106, por el Representante Legal o Presidente
de la Junta directiva, un designado por el sujeto pasivo de la conducta presuntamente
constitutiva de acoso laboral, y un designado por el sujeto activo de la misma conducta.
Este Comité deberd hacer seguimiento del caso particular sometido a su consideracion.
De su actuacion se dejara constancia escrita suscrita por los participantes.

TITULO XVII

PUBLICACIONES

ARTICULO 122.- Dentro de los quince (15) dias siguientes al de la notificacién de la
resolucion aprobatoria del presente Reglamento, el Empleador debera publicarlo en el
lugar de trabajo, mediante la fijacion de dos (2) copias en caracteres legibles en dos (2)
sitios distintos. Si hubiere varios lugares de trabajo separados, la fijacion debe hacerse en
cada uno de ellos. Con el reglamento debe fijarse la Resolucién aprobatoria.

TITULO XVIII

VIGENCIA
ARTICULO 123.- El presente Reglamento entrard a regir ocho (8) dias después de su
publicacién, hecha en la forma prescrita en el articulo anterior de este reglamento.

TITULO XIX

DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 124.- Desde la fecha que entra en vigencia este Reglamento, quedan
derogadas las disposiciones del Reglamento que antes de esta fecha haya tenido. La
EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA ANDINA., en los casos no contemplados en el
presente reglamento se aplicaran los procedimiento y normas que contemplen los
manuales de operacion y demdas disposiciones administrativas establecidas para el
desarrollo de las actividades propias de la EMPRESA SISTEMAS VIRTUALES ZONA
ANDINA., asi mismo las demas normas legales constitucionales, decretos y resoluciones

emitidos por las autoridades competentes aplicables respectivamente.
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TITULO XX
CLAUSULAS INEFICACES
ARTICULO 125.- No produciran ningin efecto las clausulas del Reglamento que
desmejoren las condiciones del trabajador en relacién con lo establecido en las leyes,
contratos individuales, pactos, convenciones colectivas o fallos arbitrales, los cuales

sustituyen las disposiciones del reglamento en cuanto fueren mas favorables al

trabajador.
Dado en la ciudad de San Juan de Pasto, Departamento de Narifio, a los ()
dias del mes de del afio dos mil trece (2013).

URIEL QUINTERO GALEANO
Gerente
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