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Sinopsis

Las organizaciones por mucho tiempo han omitido la importancia de la
comunicacidbn como agente cohesionador y potencializador al interior de sus
compaiias, y Asecofin SAS no es la excepcion. Este trabajo nace en medio de la
adversidad mas grande que han experimentado las organizaciones a lo largo y
ancho del planeta debido a la pandemia por el COVID 19. Adversidad que se ha
visto sopesada por la comunicacién y sus canales que han permitido mantener a
los equipos de trabajo articulados en medio del caos.

La comunicacién es una herramienta esencial para las organizaciones, en sus
procesos de cambio y en la implementacion de sistemas de gestion es por lo que
este trabajo se desarrolla en Asecofin SAS que ha decido hacer cambios
estructurales en su organizacion y empezar a implementar un sistema de gestion
de calidad. Nos centramos en responder la pregunta: ¢Es la comunicacion una
estrategia fundamental para la gestion del cambio y la implementacion de un
sistema de gestidbn? Los resultados son los esperados y satisfactoriamente
podemos decir que la comunicacion es un pilar fundamental en los proyectos
desarrollados por Asecofin SAS.



Resumen Ejecutivo

El presente trabajo, consiste en el disefio y documentacion de diferentes
estrategias de comunicacion alineadas a una metodologia de gestion del cambio
en la implementacion del sistema de gestion de calidad de Asecofin SAS.

Al llegar a Asecofin evidencie que no habia comunicacién en ni entre sus
procesos, sus colaboradores no se percibian motivados, escuchados, valorados ni
empoderados. Al tratarse de una organizacion familiar se resaltaba que todas las
decisiones se centralizaban en el gerente general, aunque trabajaban en el
desarrollo del Sistema de gestion de calidad muchos de sus colaboradores y
contratistas no sabian de este proyecto, tenian herramientas como Moodle
subutilizadas y sus comunicaciones eran deficientes ya que carecian de estrategia
y objetivo.

Como en cualquier organizacion, el cliente interno y externo de Asecofin debe
conocer los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad con el
objetivo de lograr el mejoramiento continuo. Para ello use la metodologia NTP
581: “Gestion del cambio organizativo” (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene
en el Trabajo, 2001). Y disefié, desarrollé e implemente diferentes estrategias de
comunicacion para divulgar el SGC articulado con la gestion del cambio.

Realicé una encuesta general en la organizacion previa al inicio del proyecto que
evidencio la centralizacion de la toma de decisiones y los bloqueos que esto
producia, la falta de comunicacion con todos los niveles jerarquicos, la percepcion
de apatia por parte de Asecofin con sus colaboradores y contratistas, la falta de
capacitacion y empoderamiento de los colaboradores y la necesidad de
transformar una comunicacion impositiva por una comunicacion participativa y en
doble via.

Pasada la etapa de implementacion y validacién de los resultados, encontré un
panorama mucho mas cohesionado en la organizacion. Gracias a las estrategias
de comunicacion la percepcion de los colaboradores, contratistas y clientes
cambio favorablemente dandole a Asecofin la oportunidad de ser una organizacion
gue soporta sobre la comunicacion la sostenibilidad empresarial.
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1 Introduccidén

1.1 Problematica (Justificacion)

Los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones tienen por objetivo
buscar la satisfaccion del cliente, mejorar el servicio tanto de nuestro cliente
interno y externo para la interaccién entre los mismos buscando el equilibrio de
todas las partes interesadas. De igual manera buscamos estandarizar nuestros
procesos y procedimientos en toda la organizacion dejandolo documentado y
generando registros de las actividades que a diario realizamos.

Cada vez son mas las organizaciones que buscan implementar sistemas de
gestidén que les permitan alcanzar los objetivos, gestionar los riesgos, mantener la
unidad, asegurar la calidad y la satisfaccion del cliente. Se ha hecho evidente con
la implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa Asecofin que
una parte fundamental es generar una cultura de cambio organizacional en las
actividades que a diario se realizan y para ello veo que es necesario y ha servido
de balanza la implementacion de una estrategia de comunicacion por diferentes
medios, sumando a ello la aparicion de la pandemia del COVID 19 que hoy
enfrentamos a nivel mundial ha generado que los diferentes medios de
comunicacién se conviertan en un elemento fundamental e integrador para la
adaptabilidad al cambio y el éxito de la implementacion.

Los cambios vertiginosos se convirtieron en una constante, lejos de la comodidad
de lo conocido, lo manejable y lo familiar.

Las organizaciones debieron empezar a buscar aspectos y habilidades dentro de
Sus equipos que antes no se contemplaban; la rapida adaptacion, la muy
nombrada reinvencién, la autogestion, la comunicacion asertiva y la gestion del
cambio se han convertido en un pilar fundamental para el proceso y el avance en
este proyecto.

Como en cualquier organizacion, nuestro cliente interno debe conocer los
beneficios de implementar un sistema de gestién de calidad con el objetivo de
lograr el mejoramiento continuo y para ello se disefiaran e implementaran
diferentes estrategias de comunicacién para divulgar el SGC articulado con la
gestion del cambio.



1.2 Objetivos General

Disefiar y documentar diferentes estrategias de comunicacion alineado a una
metodologia de gestién del cambio en la implementacion del sistema de gestion
de calidad en la empresa Asecofin SAS.

Objetivos especificos

« Disefar las diferentes estrategias de comunicaciones

+ Disefar contenido digital que permita mayor alcance de la estrategia de
comunicaciones

- Documentar metodologia de gestion de cambio.

Pregunta de la investigacion

¢Es la comunicacion una estrategia fundamental para la gestion del cambio y la
implementacién de un sistema de gestién?

1.3 Alcancey Limitaciones

El alcance del proyecto ira desde la investigacion de la importancia de la
comunicacion como elemento fundamental y agente trasformador en la
implementacion de la gestion del cambio hasta la formulacién de la estrategia de
comunicaciones.

Limitaciones: acceso a la informacién — acceso a presupuesto

1.4 Metodologia

1.4.1 Descripcion

Para la realizacion de este proyecto se utilizara la investigacion basada en
observacion y escenario de andlisis, ya que se quiere conocer y describir los
aspectos propios de la organizacién, tales como su comportamiento, los publicos,
las actitudes y sus conductas para asi tenerlos en cuenta.



Encuesta: Realice una encuesta para conocer la percepcion antes y después de
la aplicacion de la estrategia de comunicaciones para el sistema de gestion de
calidad y gestion de cambio. Encuesta completa: https://bit.ly/33F0ZQ8

Pregunta Si No

¢Cree que la comunicacion es
fundamental para la operacion de la] 143 7
organizacion?

¢,Cree que en Asecofin la comunicacién

es efectiva? 21 129

¢Sientes que la organizacién tiene
espacios que buscan la comunicacion en 43 107
participativa en doble via?

¢Sabes qué Asecofin cuenta con un

sistema de gestion de calidad? 8 2
¢Conoces qué via o canal debes usar
para que una idea que pueda suponer 4 143

una mejora en la organizacion llegue a la
persona encargada?

¢Sientes  que la organizacibn se
preocupa por empoderar y capacitar a 38 112
todos sus colaboradores?

¢Consideras que la toma de decisiones

es rapida, efectiva y descentralizada? 19 131

Tabla 1. Primera Encuesta de Comunicaciones

Enfoque estructural: disefio y desarrollo de la estrategia de comunicaciéon

1.4.2 Fases

e Contexto de la organizaciéon (DOFA, matriz de partes interesadas, mapa
de procesos, organigrama), descripcion de la organizacion.


https://bit.ly/33FoZQ8

10

Elegir metodologia de gestion de cambio
Realizar la estrategia de comunicaciones
La comunicacién como estrategia de gestion de cambio

Realizar una encuesta después de la implementacion



2 Descripcion de la empresa

Asecofin S.A.S

Es un BPO y Contact center con mas de 20 afios de experiencia en el mercado
financiero, desde entonces se ha especializado en una gestion integral de
optimizacién de costos y generacion de utilidades, convirtiéndose en una empresa
lider en el mercado, reconocida por sus altos estandares de eficiencia y
efectividad.

Asecofin ha trabajado en la venta y entrega de productos financieros con
reconocidas entidades bancarias como Colpatria, Davivienda, Bancomeva y
Banco de Bogota entre otros. Cuenta con mas de 10 sucursales a nivel pais.

Asecofin es una organizacién familiar desde sus inicios que ha venido
incorporando personal externo con capacidades pertinentes para el desarrollo de
la organizacion. No posee estrategias de comunicacion, sus decisiones son
centralizadas en la direccibn general, no tiene espacios de comunicacion
participativa y hay una brecha importante en el tema de formacion.

« Mision: a través de nuestros servicios de venta y entrega de productos
financieros a nivel nacional, contribuimos con la mejora de los procesos
administrativos y comerciales, la optimizacién de recursos y la minimizacién
de riesgos de nuestros clientes, garantizando la calidad de las operaciones
a traves del cumplimiento de nuestros valores corporativos.

« Vision: Ser el canal de servicios de venta y entrega de productos
financieros a nivel nacional con los mejores indicadores de eficiencia y
efectividad del mercado y con un claro enfoque hacia la sostenibilidad
empresaria

11



Casa Dann Carlton (™

Q"""'_Q_ rfji’, S Calfe o3 ‘ Hotel & Spa
X éé" Calle 92. - Cra. 303 & El
< : , &
o 3 “Clinica.De La Mujer @ %
SAN MARTIN “— ~
= : La Petite Maison ‘
Q o = RINCC
Sy DEL CH
e X Rt
o™ e
¢ Lo ASESORIAS
COMERCIALESY.: L 4
UAN XXI111 8 alle g3 g café Monstruo
< = FOTC
on de Bompers 9 i B Eatiih
A PROVIDENCIA 55 ‘
E St . £ EL RETIRO @
IRE <
— Can

Figura 1. Imagen mapa de nbicacion Asecofin SAS (fuente: Google Maps, 2017)
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Figura 2. Imagen fachada exterior Asecofin SAS' (fuente Asecofin, 2019)
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Clientes del sector
financiero:

- Colpatria

- Finandina

- Serfinanza

DE ELLOS:
-Atencion inmediata
al cliente

- Entrega en el
menor tiempo

DE ELLOS:
-Precios
considerables
-Mejor servicio
oportuno

posible
- Bancomeva _ Garantia,
CLIENTES - Davivienda EXTERNO 15 seguridad,
- Excel credit transparencia
DE NOSOTROS: DE NOSOTROS:
Clientes sector real -Trabajo de primera |-Pago puntual
calidad -Calidad de la
(Telco): A .
- Mayores ventas informacion
- Claro - Asertividad en la
informacion
Telco (movistar, claro) DE ELLOS: DE ELLOS:
*E1 Troncal (Tigo, claro) - Pago oportuno - Pago a tiempo
*Bolsas - Mayor consumo de
*Papeleria (Litosocial) productos y servicios
* Mensajeria
(Servientrega) DE NOSOTROS: DE NOSOTROS:
PROVEEDORES |*Mantenimiento EXTERNO )  Buena calidad en |- Nuevos y mejores
(Prosarco) los productos y servicios
*Vigilancia servicios -Evaluacion de
(Telesentinel) _ Transparencia en el|proveedores
*Dotacion servicio
*Rotulos, label (WM) - Buenos servicios a
*Tecnologia. internet bajo costo
Ventas: DE ELLOS: DE ELLOS:
-127 -Ninguna - Baja digitalizacion
-Emergia
- A3
COMPEST'DORE Entrega: EXTERNO a DE NOSOTROS: DE NOSOTROS:
_Domesa -Ninguna - Mantener buen
_ Domina servicio al cliente
- Thomas
- Logytech
DE ELLOS: DE ELLOS:
-Cumplimiento de |- Normatizar tema
*MINTIC (Ministerio de deberes y requisitos |pago de parafiscales
comunaciones) a personas que
LEGISLACION :D|AN . . EXTERNO 8 trabajan por horas

Ministerio del trabajo
*Impuestos DE NOSOTROS: DE NOSOTROS:

* Superintendencia -Cumplimiento de |- Cumplir requisitos
deberes y requisitos [normativos
- DE ELLOS: DE ELLOS:

No se encuentra - Diversificar el - Participacion del
conformada una junta negocio nucleo familiar
directiva - Incrementar ventas

DUENOS Y * Norse realiza una
ACCIONISTAS reunion formal ni se INTERNO 25 DE NOSQTROS: DE NOSOTROS:
hacen reportes _Rentabilidad, _Lograr la
* Socios y accionistas sostenibilidad certificacion en
son una familia y grupo financiera calidad
de amigos. -Compromiso de la
lata direccion
DE ELLOS: DE ELLOS:
- Definicion y -Mejores salarios
Asesores (Prestacion de claridad en los
servicios) cargos.
-Venta - Capacitaciones a
_Entrega nivel tecnologico
- Incentivos, salario
emocional
Planta (Contrato fijo) DE NOSOTROS: DE NOSOTROS:
_call - cumplimiento de |- Transparenciay
PERSONAL INTERNO 20 horario honestidad

* Pago nomina al dia

* Baja rotacion del
personal de la parte
administrativa y
asesores entregas

* Inclusion laboral
(discapasitados, madres
cabeza de hogar, primer
empleo, tercera edad)

- Compromiso
- Buena actitud

Tabla 2. Matriz de partes interesadas (Fuente: Asecofin, 2020)
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2.1.1 Organigrama
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Figura 3. Organigrama Asecofin SAS (fuente: Asecofin, 2019)

Actualmente Asecofin SAS cuenta con 56 personas administrativas de planta,
debido a la pandemia ha tenido que mover algunos de sus colaboradores
administrativos a contratos de medio tiempo.

Para el desarrollo de las labores de Asecofin es fundamental contar con asesores
externos quienes son los encargados de realizar la entrega de los productos
financieros. Los asesores externos tienen una vinculacion a la organizacion por
contrato de prestacion de servicios.

La oficina principal esta ubicada en la ciudad de bogota y es la que cuenta con
mayor personal a nivel nacional.
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3 Metodologia de la gestion del cambio

La Gestidén del Cambio es una estrategia organizacional que es utilizada como
apoyo para facilitar los procesos de cambio en las empresas. Contribuye a
administrar y preparar la transicion de las personas impactadas por un cambio
mediante la utilizacion sistematica de herramientas para apoyarlos, mitigar
barreras y proveerles nuevos conocimientos y/o habilidades. (Llampayas, 2013)

Cuando se pretende realizar un cambio organizativo hay que tener en cuenta que
todas las organizaciones tienen un comportamiento diferente por esto busqué el
mas apropiado para la empresa Asecofin teniendo en cuenta la organizacion y las
caracteristicas de la empresa el modelo que implementaré esta basado en la NTP
581: “Gestion del Cambio Organizativo” (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene
en el Trabajo , 2001) (Apéndice A)

Dicha metodologia ofrece algunas pautas a seguir en la implantaciébn de un
cambio en la organizacion del trabajo, necesarias para asegurar ambos objetivos:
la mejora en la calidad de vida laboral de los empleados y el éxito en términos de
eficacia productiva. La especial relevancia de las pautas que se presentan en este
documento radica en la importancia de la gestién del cambio organizativo.

3.1 Proceso previo alaimplantacion

Esta es una etapa tipica de planificacion que no se puede iniciar si la direccién no
esta convencida y motivada para ello. Una vez cumplido este primer requisito, es
necesario continuar con una serie de pasos complejos. El orden que aqui se
propone es el que parece mas légico y el que se deduce del estudio de procesos
de cambio en algunas empresas. No obstante, no pueden ni deben excluirse las
modificaciones en el mismo. El trabajo por realizar consiste en: organizar un
equipo de estudio y seguimiento, realizar el diagnéstico de la situacion actual,
definir objetivos claros y realistas y planificar el cambio (fases, personal implicado,
motivacidn, negociacion, etc.

e Convencimiento de la direccidén y creencia en el cambio
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La iniciativa del cambio o implantacion de un nuevo modelo de organizacién del
trabajo puede partir de diferentes 6rganos de la empresa: el departamento de
Recursos Humanos, los representantes de los colaboradores, los responsables de
Salud Laboral, la propia direccion o un servicio de consultoria externo.
Independientemente de donde parta la iniciativa, la direccion debe estar implicada.

Un proceso de cambio organizativo en una empresa puede tener un desarrollo
largo en el tiempo y debera contar con un gran apoyo humano y logistico antes de
ver resultados, de manera que en la medida que la direccién se implique y crea en
el cambio éste sera viable, es decir, tendra el apoyo estratégico y moral. Otro
aspecto importante es la creencia que se tenga en el cambio. Muchas de las
experiencias en este terreno nos demuestran la importancia de que las personas
gue tienen la iniciativa estén convencidas de que es bueno y que funcionara. Esta
es la base principal para convencer a los demas.

e Equipo de seguimiento

Puede ayudar en la dindmica del cambio la creacion de un "Equipo de
seguimiento” en el que estén representadas todas las partes implicadas: direccion,
colaboradores, técnicos y, en su caso, consultores externos. Las funciones que
este equipo debe asumir son, por un lado, funciones organizativas en tanto en
cuanto deben crear el marco teérico o lo que es lo mismo, definir la "nueva cultura
de empresa". Es mucho mejor que esta labor sea realizada entre varias personas
(con roles distintos dentro de la organizacion) para conseguir una vision mas
holistica. Por otro lado, deben realizar funciones de tipo "facilitador" en el marco
de la implantacion de la nueva organizacion, e incluyen aspectos como: establecer
las vias para la toma de decisiones consensuadas, transmitir la informacion
relativa al proyecto entre los diferentes ambitos de la empresa, facilitar la
comunicacion entre diferentes niveles y resolver conflictos. Estas funciones son
fundamentales para el éxito del proyecto.

e Diagnostico
La primera tarea del equipo de seguimiento es realizar un estudio exhaustivo y
sistematico de la empresa que permita diagnosticar su situacion actual (recursos
disponibles, puntos fuertes y débiles, fuentes de error o fallos, etc.). Para ello es

uatil recopilar toda aquella informacion que luego facilite la toma de decisiones
relativa a los objetivos del cambio y la planificacion del mismo.

e Establecimiento de objetivos claramente definidos y realistas
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Es necesario definir los objetivos que se pretenden conseguir. Aunque es
evidente, se ha de recalcar la necesidad de que esos objetivos estén claramente
definidos, para que sean comprensibles para el conjunto de la empresa. Ademas,
han de ser realistas, puesto que si se plantean metas demasiado altas o poco
concordantes con la realidad existente no podran lograrse, lo cual puede generar
frustracion tanto en el personal como en la direccién.

Es importante que estos objetivos contengan, de manera explicita, las mejoras en
cuanto a la salud de los colaboradores que se espera. No hay que dejarse influir
por la aparente incompatibilidad de los objetivos de productividad y calidad con los
de bienestar de los colaboradores, ya que no es mas que eso: "aparente". Es
necesario tener en cuenta que ambos aspectos interactian y no existen limites
estrictos entre mejoras de calidad de producto y mejoras de condiciones de
trabajo. Por ejemplo, el trabajo en equipo con alto grado de autocontrol puede
suponer para las personas una mejora cualitativa de su trabajo a la vez que
aumentar la calidad del producto.

e Planificaciéon

Finalmente, es necesario determinar el alcance del cambio, ya que no siempre es
viable realizar un cambio radical del modelo de organizacion, y planificar el disefio
acorde a dicho cambio. Es preferible iniciar el cambio de una manera pausada,
comenzar con un “"estadio experimental’, para ir poco a poco ampliando los
cambios al conjunto de la organizacion.

3.2 Implantacion

En este proceso se intentan reflejar aquellos aspectos que en cualquier tipo de
cambio deben sufrir algun tipo de remodelacién. Se vuelve a tratar el papel del
equipo de seguimiento puesto que en esta etapa su funcion sigue siendo tan
importante como en la etapa anterior. Ademas, se comentan aspectos tan
importantes como son: el redisefio participativo, los sistemas de comunicacion, la
resistencia al cambio, el liderazgo de los equipos de trabajo, la formacion y la
evaluacion del cambio. Como se ha dicho en el numeral anterior, no existen temas
prioritarios, existen necesidades que deben contemplarse y solucionarse de la
mejor manera posible. Esta funcion debe asumirla el equipo de seguimiento y por
ello se comenta a continuacion.

e El papel del equipo de seguimiento
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El equipo de seguimiento cobra una importancia estratégica en la medida en que
asume el papel de gestor de los cambios que se han de producir en la
organizacion. Una de ellas es la de trabajar para lograr la adhesién y la
participacion en el cambio de todas las personas que integran la organizacion.
Quiere esto decir que los integrantes de este equipo ejerceran la funcién de
"animadores" del proceso. Son los encargados de motivar a los directivos y a los
colaboradores, y de solucionar los problemas que unos y otros les planteen. Esto
significara, en muchos casos, modificar o completar la nueva cultura de empresa
ya que este proceso supone un cambio de actitud, en todos los ambitos de la
empresa, hacia posturas altamente participativas y con un elevado nivel de
compromiso. También debe ejercerse esta funcion "animadora” con la direccién.
Deben mantenerse los compromisos acordados en la etapa anterior.

e Redisefio participativo

Es posible que durante el proceso de cambio se generen situaciones de rechazo,
de resistencia al cambio, presiones productivas o sucesos desmotivadores en
general, que deben ser gestionados. Tanto para prevenir las situaciones descritas
como para buscar soluciones es conveniente contar con la participacion de todos
los integrantes de la organizacion. El proceso sera mas facil en la medida en que
exista voluntad, por parte de la direccion, de hacer a los colaboradores participes
en la toma de decisiones sobre el cambio y la nueva organizacion del trabajo, asi
como de conferirles mayor control sobre los procesos de trabajo. Por lo tanto, la
participacion es un aspecto al que se le debe conceder una gran importancia. Hay
que aplicarla a todos los niveles de la empresa y, sobre todo, contar con la
participacion de los representantes legales de los colaboradores desde el
comienzo del proceso. Esto implica comunicar, negociar y compartir la toma de
decisiones con los mismos.

La participacion directa de los colaboradores también debe ser tenida en cuenta
con el fin de compartir y aprovechar sus conocimientos sobre las tareas y las
posibles soluciones a los problemas concretos que puedan surgir durante el
proceso. Tener en cuenta a los colaboradores mediante un proceso participativo
facilita la aceptacion de las transformaciones a la vez que asegura que éstas sean
mas efectivas.

Es importante que el sistema de participacion sea eficiente, es decir, que de él
surjan mejoras que se puedan implementar y que los colaboradores perciban que
"sirve para algo" su participacion. Una herramienta esencial para la participacion
es la comunicacion.
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e Sistemas de comunicaciéon

Durante el proceso de cambio es imprescindible contar con un sistema de
comunicacién transparente ya que las situaciones de cambio siempre conllevan un
cierto grado de temor. La comunicacion es la clave para que, en cada una de las
fases, exista un conocimiento claro de la situacion real en la que se encuentra la
organizacion y el proceso de cambio. Ello aliviard en buena medida el temor frente
al cambio. Cuando el personal comprueba que la informacion que se recibe es
veraz y que esta informacion llega con regularidad y sobre todo en los momentos
mas delicados (o conflictivos), se reduce la ansiedad que experimentan.

Un sistema de comunicacion eficaz permite detectar necesidades, evaluar y
modificar los objetivos y los medios en funcion de las condiciones concretas de la
organizacion. Para lograr estos objetivos también es valido lo que se ha citado en
el parrafo anterior: mantener una informacién veraz con la periodicidad que se
decida previamente y transmitir la informacién relevante con diligencia, sin esperar
plazo alguno.

Las técnicas empleadas estaran en funcion de las caracteristicas de la empresa,
teniendo en cuenta que las nuevas tecnologias permiten nuevos sistemas de
comunicacion interna rapidos y eficaces. Paneles, documentacion impresa,
intranet, reuniones, todas ellas pueden ser técnicas utiles.

Es necesario prestar una atencion especial a la comunicacién con los
representantes legales de los colaboradores. Las razones ya se han citado en
otros apartados: mejora de la motivacion y de la confianza del conjunto de la
empresa, Yy evita posibles sentimientos de amenaza o interpretaciones erroneas.

La comunicacién también es muy importante para transmitir la creencia en los
beneficios que puede aportar el cambio y para que "cale" en toda la organizacion,
especificando coémo revertira el cambio en los colaboradores. Asi también se
evitaran frustraciones por expectativas no cumplidas.

El tratamiento de la "Resistencia al Cambio" en los mandos
El cambio en el estilo de mando de los jefes es uno de los elementos importantes
del cambio cultural que se propone. Implica un reto para aquellos "acostumbrados

a mandar”, y puede llevar a situaciones en las que son los propios mandos el
mayor obstaculo a la introduccion de cambios en la organizacion.
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Un modelo que potencie la participacion directa requiere de la existencia de una
direccién que tenga asumida realmente la necesidad y la bondad de alcanzar
acuerdos, asi como de una moral de implicacién en los objetivos y valores de la
organizacion.

En muchas organizaciones los mandos son entrenados para liderar una estructura
jerarquica de estilo autoritario y son considerados como «aquellos que mejor
saben lo que hay que hacer". Para establecer un nuevo modelo de organizacién
en el que se potencie la participacién, la autonomia y el autocontrol, hay que
formar y preparar a los mandos para escuchar las opiniones de los demas, delegar
responsabilidades y aceptar las soluciones de otros.

e Elliderazgo de los equipos de trabajo

La existencia de un lider en los equipos de trabajo - su eleccién, formacién y
funciones sera un aspecto determinante de cara al éxito de la nueva organizacion.
El papel y el estilo de mando de la persona que asuma esta funcién dentro del
grupo deben ser muy diferentes al que tradicionalmente han jugado el "supervisor"
o el "encargado”. Del lider se espera que sea un "facilitador" y un "dinamizador"
del grupo.

La experiencia ha demostrado que existen dificultades a la hora de adaptarse al
nuevo papel por parte de quienes han desempefiado ese rol de una manera
tradicional (de una forma mas autoritaria). Por su parte, también los colaboradores
pueden ofrecer resistencia a aceptar que un antiguo mando sea su nuevo lider, o
a que sea un antiguo comparfiero el que ejerza el nuevo rol.

No obstante, si el proceso de cambio ha "calado" en el conjunto de la empresa, lo
mas habitual es que se modifiquen sustancialmente las conductas que ya no
concuerdan con el nuevo modelo. La amplia oferta formativa del mercado sobre
herramientas de gestién y su aplicacion directa, sera sin duda un elemento que
ayudara al mando intermedio tanto a definir su papel como a lograr un correcto
desempeiio del mismo.

e Formacion

La formacién juega un papel crucial en un proceso de cambio. Durante este
proceso sera necesario realizar la deteccion de necesidades de formacion acordes
a los cambios funcionales producidos (nuevos procedimientos, cambios en el
proceso productivo, utilizacién de nuevas tecnologias, trabajo en equipo, asuncion
de responsabilidades...). Ello permitira determinar qué personas deben recibir
formacion, qué tipo de formacion y en qué momento.
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La formacion a la que nos referimos no debe ser entendida como "formacion
profesional” exclusivamente, sino que, ademas, ha de ser un medio para facilitar
las reformas planteadas y las nuevas practicas de trabajo. De esta manera, cobra
una importancia especial porque se convierte en una herramienta privilegiada para
facilitar el cambio de actitud en los colaboradores, en los mandos y en los
directivos de la organizacion.

e Evaluacién constante

La evaluacion es, en si misma, un elemento clave. Cuando las personas llevamos
a cabo una accion, vamos analizando si el objetivo que pretendemos alcanzar
merece los esfuerzos que vamos realizando. Esta idea es la que se intenta
transmitir: la evaluacién constante consiste en hacer un balance de los resultados
gue se van obteniendo a lo largo del proceso de cambio.

Ello obliga a tener unos parametros claros y definidos de analisis, de tal manera
gue se facilite la tarea de recoger y analizar la informacion relevante y oportuna
para cada caso.

Este seguimiento nos permitird tener un control del proceso que impida la
aparicion de consecuencias no deseadas o "efectos perversos" tales como: un
aumento de la carga de trabajo, dificultades en la coordinacion interna de la nueva
estructura, nuevas exigencias que no coincidan con la cualificacion ni formacion
de los colaboradores y para las que no se haya tenido en cuenta un proceso
formativo de adaptacion, sensacion de incertidumbre o de no control del proceso,
etc.

3.3 Desarrollo posterior

Una vez finalizada la implantacion de los cambios organizativos, se debe valorar la
bonanza del cambio realizado, asi como buscar la manera de que se mantenga en
el tiempo. Asi, en este numeral se pone el énfasis tanto en evaluar los resultados
globales, una vez se ha dado por terminado el proceso de cambio, como en el
mantenimiento de los logros del periodo anterior.

e Evaluacion de los resultados
Para realizar una evaluacién de los resultados obtenidos, tendremos que
establecer unos indicadores acordes con los objetivos marcados y estudiar su

evolucién tras el proceso de cambio. En este momento sera de gran utilidad la
informacién obtenida en las evaluaciones constantes realizadas durante la

21



implantacion. El tipo de indicadores no deberia ser muy distinto a los utilizados en
la evaluacion continua, pero si que puede haber modificaciones.

Dado que el cambio debe materializarse en resultados positivos tanto de tipo
econdémico como sociales, deben plantearse indicadores de ambos tipos. Los
indicadores de caracter econémico - productivo seran todos aquellos que se
refieran a la obtencion de beneficios y productividad, calidad (tasa de fallos) o
satisfaccion de clientes.

Para evaluar el alcance obtenido en el cambio en la forma de trabajar y sus
consecuencias sobre las personas, habria que evaluar los resultados en relacion
con temas de salud laboral: satisfaccion de los colaboradores, contenido del
trabajo, coincidencia de las exigencias del trabajo con la cualificacion de los
colaboradores, comunicacion interna, etc.

e Mantenimiento de los logros obtenidos

El estudio y conocimiento de distintos casos de cambio organizativo, nos permite
afirmar que una vez acabado el proceso de cambio existe el riesgo de pérdida de
la fuerza y la motivacion con que éste se inicid. Esta situacion puede originarse
por que el tiempo empleado en el cambio haya sido mas largo de lo previsto, lo
cual obliga a dar prioridad a las exigencias productivas, con lo cual puede haber
una cierta dejadez respecto a los procedimientos o acciones marcadas.

Esto se refleja en comportamientos tales como: no asistir a reuniones "por exceso
de trabajo" o dejar de convocarlas, demandas o propuestas que no son ni
atendidas ni contestadas por la direccion, faltas de asistencia en la formacion,
rotaciones de puestos que no se respetan, informacion obsoleta, etc.

Las consecuencias de estos comportamientos se reflejan en el deterioro y la falta
de operatividad de las herramientas fundamentales sobre las que se asienta el
nuevo modelo organizativo: la comunicacién se deteriora, los equipos de trabajo
pierden contenido, la formacién no es efectiva y los procesos de cualificacion no
cumplen su obijetivo.

Para evitar estos efectos perversos es necesario establecer prioridades en cuanto
a los procedimientos derivados del nuevo modelo, dotarlos de los medios y
recursos temporales necesarios, mantener la eficacia del sistema de comunicacion
y definir estructuras de refuerzo. Por estructuras de refuerzo se entienden
personas o0 equipos de personas que faciliten ayuda y cooperacion a los equipos
de trabajo que la necesiten.
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4 La Comunicacion en los sistemas de calidad

La comunicacién es un elemento estratégico y cohesionador para asegurar la
calidad en cualquier organizacion. El adecuado flujo de la comunicacion dentro y
entre los procesos facilita las tareas y genera dinamicas que viabilizan la mejora
continua.

Después de la seleccién de la metodologia realice el desarrollo de la estrategia de
comunicaciones para Asecofin teniendo en cuenta la encuesta previamente
realizada a los colaboradores y las necesidades detectadas en ella.

La estrategia la dividi en 4 tipos de comunicacion:

Comunicacién
Interna

TipOS de Comunicacion
Comunicacion Educativa

Comunicacién
Participativa

Figura 4. Tipos de comunicacion (Fuente: antor, 2020)

Comunicaciéon Interna: proceso comunicativo encaminado a fortalecer las
relaciones de todos los colaboradores que conforman el equipo Asecofin. Nace
como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias para motivar a su
equipo humano y retener a los mejores talentos en un entorno cambiante a
velocidad vertiginosa.
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Comunicacién Educativa: Proceso comunicativo con el que se busca capacitar,
sensibilizar y concienciar a los colaboradores de Asecofin sobre el SGC. Esta
comunicacion se enmarca en procesos pedagogicos.

Comunicacién Participativa: proceso comunicativo encaminado a dialogar e
intercambiar saberes y experiencias con el fin de unir fuerzas para lograr un
objetivo comun.

Comunicacién Externa: proceso comunicativo que busca crear, mantener o
fortalecer la relacién con cada uno de los publicos objetivo de Asecofin, mostrando
un Goodwill positivo.

Planeacion Estrategia de Comunicaciones
El Objetivo de la Estrategia de Comunicaciones es proveer la informacion
referente y necesaria del SGC por los canales adecuados para una comunicacion

efectiva y en doble via en Asecofin.

Partes interesadas: clientes, colaboradores, accionistas, entidades
gubernamentales.

Canales de comunicacion: carteleras, televisores, encuentros presenciales,

capacitaciones, redes sociales, SMS, mail, medial, juegos, repositorio de
informacion, videos y material POP.

24



5 La comunicacion como estrategia de gestion del
cambio

Posterior a la seleccion de la metodologia de gestién de cambio y al disefio de la
estrategia de comunicaciones inicié la implementacion articulando la metodologia,
la estrategia comunicativa y la divulgacion del SGC.

5.1 Proceso previo alaimplementacion

Para realizar un cambio organizativo en Asecofin inicié por mostrarle a la direccion
la importancia de la descentralizacion de la toma de decisiones. Se modifico la
toma de decisiones vertical descendente, por un sistema en el que las decisiones
se tomen en cualquier nivel jerarquico e influyan en el resto de los equipos.
Empoderamos a los lideres de proceso para que realicen a través de sus equipos
de trabajo un sistema de responsabilidades individuales y colectivas trasformando
las decisiones por los objetivos acordados tanto de las actividades laborales como
los del sistema de gestion de calidad.

5.1.1 Convencimiento de la direccion y creencia en el cambio

Al realizar la encuesta y ver sus resultados para la gerencia de Asecofin fue
evidente la importancia de la implantacion de un nuevo modelo de organizacion
del trabajo y esta convencido que invertir recursos econdmicos, humanos y
logisticos para el desarrollo de este proyecto genera para la organizacion
beneficios a mediano y largo plazo interna y externamente.

5.1.2 Equipo de seguimiento

El equipo de seguimiento interdisciplinar que hemos conformado en Asecofin
representa todas las partes implicadas de la organizacion. Entre sus participantes
estan directores, lideres de proceso, analistas, cajeros y un equipo de expertos
externos “Tiindux” quienes son los encargados de los sistemas de informacion
ofimética para el despliegue de la estrategia de comunicacion y conservacion de la
documentacion del Sistema de gestion de calidad.
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Empresa Gestion
externa Administrativa
TINDUX y financiera

Gestion de Gestion
Talento estratégica de
Humano negocio

Figura 5. Participantes del equipo de seguimiento (Fuente: autor, 2020)

Las funciones de este equipo se basan en la recopilacion de informacién que dé
cuenta de la cultura organizacional actual y establecer cual sera la nueva cultura,
ademds, facilitar la toma de decisiones de manera consensuada, transmitir la
informacion relativa al proyecto entre los diferentes procesos de la empresa y
asegurar una comunicacion asertiva.

5.1.3 Diagnostico

Una vez conformado el equipo de seguimiento se definieron los procesos que se
realizan en Asecofin (ver mapa de Procesos), donde se determind el nUmero de
personas implicadas y su formacion. Esto con el fin de identificar la mejor manera
de comunicar, el lenguaje y tono que se debe usar para transmitir los mensajes.
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NUmero de Personas

CIUDAD Aprendiz Fijo Indefinido | Prestacion Total
BARRANQUILLA 1 1 1 21 24
BOGOTA 10 27 156 193
CALI 2 2 3 7
CUCUTA 1 11 12
DUITAMA 1 18 19
IBAGUE 1 30 31
MEDELLIN 3 2 9 14
MONTERIA 1 30 31
NEIVA 1 1 21 23
PEREIRA 1 7 8
Total general 1 21 34 306 362
Tabla 3. Tipos de contrato (Fuente: Asecofin, 2020)
Nivel Educativo
ESTUDIANTE
CIUDAD BACHILLER | UNIVERSITARI| OTROS |PROFESIONAL | TECNICO TEngLO Total
(o]
BARRANQUILLA 5 5 6 4 20
BOGOTA 58 1 33 42 23 157
BOYACA 1 2 3
BUCARAMANGA 4 3 4 11
CALI 10 6 2 18
CUCUTA 10 2 1 12 5 30
IBAGUE 2 2 2 3 9
MEDELLIN 13 1 1 12 3 30
NEIVA 8 3 2 6 2 21
PEREIRA 4 3 7
Total general 115 7 1 44 88 48 306

Tabla 4. Nivel educativo (Fuente: Asecofin, 2020)
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Figura 6. Mapa de procesos Asecofin (Fuente: Equipo de seguimiento, 2020)

El equipo de seguimiento realiz6 un diagnéstico de la situacién actual de la
compafia determinando de esta manera los puntos fuertes y débiles, para ello
utilizamos la herramienta DOFA con la que se realizd una valoracion de aspectos
internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas).

Figura 7. Imagen Matriz DOFA (fuente: antor, 2020)
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Con esta informacion pudimos determinar y generar decisiones estratégicas que
facilitaron objetivos de cambio y planificacién de los mismos como:

A través de los buenos resultados, credibilidad y conocimiento del negocio
se pueden mantener y llegar a clientes nuevos en diferentes partes
logrando relacionarse eficientemente a través de la calidad en el servicio
Ofrecer un servicio de calidad por medio de sus asesores debidamente
capacitados

Expandir la oferta de servicios ofreciendo alto cubrimiento y buenos
resultados, a través del reconocimiento por parte de los clientes.

Desarrollar nuevos proyectos para la generacion de informes de manera
online logrando una mayor satisfaccion del cliente

Mediante su oportuna atencion de PQR's, y disponibilidad de atencién al
cliente se puede fortalecer la relacidon con ellos para lograr una fidelizacion.
Realizar informes gerenciales y estadisticos por medio de una plataforma
para la satisfaccion y fortalecimiento de relaciones con los clientes.

Se puede disminuir la migracion de personal fortaleciendo los programas de
bienestar, capacitaciones y manteniendo un buen clima laboral dentro de la
organizacion

Teniendo una definicion de responsabilidades para cada cargo se puede
tener un buen manejo del personal.

Mantener las capacitaciones internas de la empresa con el apoyo de
personal externo.

Mediante la integracion del area de capacitaciones con talento humano se
tendra una mejor organizacion y oportunidades de capacitaciéon con
personas externas.

Procurar la seguridad de la empresa por medio de mecanismos de alertas y
seguimiento actualizados para evitar situaciones de emergencia como
robos tanto fisicos como informéticos.

Mediante las certificaciones obtenidas se pueden asegurar negocios y
clientes.

Con unas politicas de seguridad actualizadas y buen desempefio del
personal de area se pueden reducir los riesgos de robo o pérdida de la
informacion.

Actualizacion de equipos informaticos y de seguridad para asegurar a la
empresa en caso de situaciones como robos o ataques cibernéticos.
Establecer unas politicas, procedimientos y manuales para el manejo de
aplicaciones y solicitudes evitando asi situaciones de fraude o robo de
informacion.

Mediante la actualizacion de equipos de Ultima generacion se pueden
obtener mas clientes y nuevos negocios.
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Con la vinculacion de nuevos talentos y nuevas herramientas se pueden
desarrollar proyectos que ayuden con la seguridad y seguimiento en los
procesos de la empresa.

Con las nuevas herramientas tecnolégicas se puede mejorar la seguridad
informatica de la empresa.

Mediante el cumplimiento y compromiso de las diferentes partes de la
empresa se puede prestar un servicio de calidad generando satisfaccion a
los clientes.

Con el trabajo en equipo y solucién de problemas se logra una prestacion
de servicios efectiva evitando las pérdidas de contratos e incumplimientos.
Con el compromiso de la alta direccion, el area de operaciones y la
incorporacion de nuevos talentos se puede asegurar un servicio agil y
eficiente.

Se pueden implementar herramientas para consulta y seguimiento de las
operaciones con el compromiso de la alta direccion y la ayuda del personal
idéneo y capacitado

Con una implementacion agil y eficiente en las operaciones se puede llegar
a mas lugares a nivel nacional.

Mediante el cubrimiento con las capacitaciones a todo el personal se puede
reducir el riesgo de un error operativo.

Con el desarrollo de nuevas herramientas se puede asegurar una mejor
prestacion de los servicios y generan un valor agregado diferenciandolos de
sus competidores

Se puede garantizar que mediante la participacion del personal en las
capacitaciones no se presenten errores de tipo operativo o en el servicio,
siempre y cuando estos asistan en su totalidad, se realicen evaluaciones de
seguimiento y el personal esté dispuesto

Mejorar el cubrimiento a nivel nacional de las capacitaciones a través de
plataformas enfocadas a las diferentes areas de la empresa

Con un seguimiento adecuado de las facturas se puede garantizar el pago
oportuno por parte de los clientes

Manejando unos indicadores en el area financiera se puede evidenciar la
tasa de ventas y colocacion de tarjetas que maneja la empresa.

Se puede prestar un mejor servicio posventa mediante el equipo de trabajo
y la realizacion de auditoria de las llamadas.

Con un seguimiento de las capacitaciones realizadas y lideres en las
diferentes ciudades se puede asegurar la prestacion de un mejor servicio.
Con un buen servicio en las ventas call se puede realizar un seguimiento
posventa para garantizar una mejor prestacion del servicio.

Elaborar un programa de reconocimiento a los colaboradores para disminuir
rotacion de personal y mejoras en la atencion al cliente.



Fortalecer el equipo de asesores periféricos para mayor cobertura y alcance
en las campafias de entrega, logrando asi ser mas competitivos.
Apalancados en la experiencia y procesos seguros ofertar en mas RFP de
clientes ya existentes.

Aprovechar la experiencia y el Goodwill de la organizacion para lograr
asociaciones con empresas de tecnologia enfocadas en FINTECH.

Ofrecer soluciones tecnoldgicas y de vanguardia a las entidades financieras
que les permitan darles a sus usuarios experiencias innovadoras e
interactivas.

Ofrecer servicios punta a punta a los clientes evitando asi el ingreso de
competidores dentro del proceso de venta, embalaje y entrega de productos
financieros.

Integrar al equipo tecnoldgico, desarrolladores que permitan simplificar e
integrar procesos para vender paquetes completos. Consultorias a bajos
precios y de gran calidad con personal joven y capacitado.

Mostrar a los clientes que el beneficio de Asecofin no es el precio si no la
calidad de los procesos apalancado en la experiencia, seguridad, cobertura
y alcance.

Diversificar el negocio, enfocandose en gran parte en innovacién y
desarrollo tecnoldgico.

Apostar a proyectos de “big data” que les permitan a los bancos moverse a
una era tecnoldgica y ser sus aliados diferenciales.

Manejando unos indicadores en el area financiera se puede evidenciar la
tasa de ventas y colocacion de tarjetas que maneja la empresa.

5.1.4 Establecimiento de objetivos

Teniendo en cuenta el diagndstico generado se propusieron para Asecofin unos
objetivos que aportaban a la gestion de cambio:

Determinar tareas especificas para cada proceso, atendiendo las
capacidades personales y cognitivas de los colaboradores, con el fin de
disminuir las tareas repetitivas y la monotonia en la actividad diaria de las
funciones.

Potencializar las habilidades blandas (liderazgo, comunicacién,
empoderamiento, reconocimiento) para cerrar las brechas identificadas en
estas competencias.

Incluir dentro del ADN organizacional la importancia del cliente interno y su
satisfaccion.
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e Realizar una simplificacion de la estructura organizacional, que permita
incrementar el nivel de empoderamiento y autonomia en la toma de
decisiones.

e Elaboracion de un sistema de evaluacion del rendimiento, reconocimiento e
iniciativas para incrementar en los colaboradores el sentido de pertenencia,
motivacion y empoderamiento.

5.1.5 Planificacion del cambio

Para la planificacion de la gestibon de cambio en Asecofin disefiamos un
procedimiento de gestién de cambio y un formato para reporte de este, ver Figura
8.

Una vez disefiado el procedimiento se realizamos el despliegue a todos los niveles
y se explicé como se debe diligenciar el formato para la gestion del cambio. Previo
a esto en el proceso se establecen los términos econdmicos y el personal
involucrado en dicha actividad o proyecto.

Es necesario contar con un cronograma el cual debe ser comunicado una vez se
apruebe el cambio a todas las personas implicadas en el proceso de GC.

A) ASECOFIN el PLANIFICACION DE CAMBIOS wersién: 00

Fecha de eluboracios: 010001009

CONSECUENCIAS COMO ABORDAR LAS FECHA DE AUTORIDAD ¥ RECURSOS /

CECRA ACIVIEAS METONIANE ENROPAES CAMRIDE POTENCIALES CONSECUENCIAS REAUZACION | RESPONSABILIOAD |  SOPORTES

Fecha de Actualizacion:

Figura 8. Formato planificacion de cambios (fuente: Asecofin y autor 2020)
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5.2 Implementacion

Una vez realizamos el diagnostico y se identificaron los cambios que se debian
hacer, se plante6 el proceso de implementacién del cambio teniendo en cuenta la
NTP 491: “Actitudes y habilidades de los mandos frente al cambio” (Instituto
Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, Espafia, 1998). El proceso de
implementacién del cambio se basa en las fases comunes:

. La direccion y los altos mandos deciden el cambio (Gerencia y directores)

. Se reunen con los representantes sociales y discuten la propuesta.
(Lideres de proceso)

. Se explica al resto del personal.

. Se inicia el proceso con la formacion de los mandos.

. Se forma al personal implicado.

. Se inicia la experiencia.

. Extension a otros grupos de interés o areas de la empresa

5.2.1 El papel del equipo de seguimiento

Como parte del proceso de adhesion y dinamizacion que tiene como
responsabilidad principal el equipo de seguimiento, se despliega la estrategia
mediante la conformacion de grupos agiles de trabajo en cada uno de los
procesos. Los lideres deben orientar y extender la estrategia de gestion del
cambio a través del empoderamiento a los colaboradores, que hacen parte
fundamental de la estrategia.

Los grupos agiles de trabajo fundamentan el despliegue de la estrategia
incluyendo un redisefio participativo, bajo los siguientes lineamientos:

e Reuniones semanales de trabajo de duracién maxima de 30 minutos.

e Comunicacion bidireccional de 360°.
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e Enfoque participativo y colaborativo para asegurar la adherencia.

e Planteamiento y resolucion de incertidumbres por parte de cada integrante
del equipo, a partir del empoderamiento.

e Compromiso y actitud hacen parte fundamental del éxito dentro del equipo.

5.2.2 Redisefo participativo

Los errores y la improvisacion hacen parte del redisefio participativo en la medida
gue el cambio nace de las personas hacia la tarea y su vez impacta en el proceso
y la estrategia. Lo cual hace que las personas asuman riesgos Yy flexibilidad ante la
toma de decisiones y asi provocar la gestiéon del cambio. En la medida que la
voluntad individual y el apoyo de la alta direccion consientan las dinamicas de la
nueva organizacion generan el entorno perfecto para que los colaboradores sean
participes y testigos de los cambios.

Ahora bien, hay dos momentos importantes dentro de esta etapa, la negociacion y
el hecho de compartir las victorias tempranas. Las ambigliiedades en las
organizaciones deben ser siempre resueltas de primera mano, mediante la
comunicacién. Lo cual implica una negociacién voluntaria en el proceso de
participacion en la resolucion para la toma de decisiones objetivas, demostrando
gue indiferente al nivel organizacional la participacion es necesaria. Compartir las
victorias tempranas crea un ambiente que propende a la descentralizacion de las
iniciativas y a la participacion de cada individuo, lo cual es un incentivo a los
gestores del proceso para revitalizar el desarrollo de las estrategias en los grupos
agiles de trabajo.

5.2.3 Sistema de comunicacion

De acuerdo con la estrategia de comunicaciones elaboré las tacticas para cada
tipo de comunicacion.

Tacticas de comunicacion:

Comunicacion Interna: Se usa para la divulgacion de nuevas politicas, directrices y
requisitos de la organizacion, direccién, clientes y legislacion.

El publico: junta directiva, personal administrativo y asesores externos
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Canales de comunicacion: televisores, carteleras, email, protectores de pantalla,

mensajes emergentes en aplicativos, whatsapp y repositorio de informacion.

e Calicapsula: es una pieza enviada 2 veces a la semana a través de
whatsapp o email con frases de la importancia del sistema de gestién de

calidad.

4 2 4

> —— . “Somos lo que
‘&\ i falfald S'c?r"ﬁfa hacemos dia a dia. De
‘. cuaa% c'; oong drireegs?é modo que la excelencia
A i no es un acto sino un
: . mirando”. Henry Ford habito”. Aristételes

4
——
>
o
& “No tiene sentido decir “Después de escalar
que lo hace‘::os lo una montafa muy alta,
mejor que podamos. descubrimos que ha
LA EXCELENCIA Tenemos que lograr e St
o hacer lo que es montafas por escalar”.

necesario”. Winston Nelson Mandela
Churchill

LOGRO,ESUN °.

SIGUE COMPROMETIDO CON LA'CA

Revisa tus procesos, documentos,
formatos y carga tus evidencias, eres
’ muy importante en nuestra certificacién. |

Figura 9. Imagen Calicapsula (Fuente: Asecofin, diserio: antor)

e Calidad 100%: es un conjunto de piezas que rotan a través de los
televisores internos con informacion de nuestra gestion para la satisfaccion

del cliente.

35



36

. b S S
NUESTRO ENFOQUE

Es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo

sobre un conjunto de elementos:
Recursos, procedimientos, Reducir la incertidumbre
. e mediante un eficaz sistema
documentos, estructura e e e
organizacional y estrateglias, para GO
lograr la calidad de los servicios
que ofrecemos.

NUESTRA MISION INCLUYE TRIVIA...

- Minimizar los riesgos de

nuestros clientes. iSabes cudles son los
LA EXCELENCIA procedimientos, formatos,
- Garantizar la calidad de procesos y partes mtommdaf:
EN ASECOFIN nuestras operaciones a través de nuestro Sistema de Gestién

del cumplimiento de nuestros de la Calidad?

NO ES UN valores corporativos.
LOGRO, ESUN °“. Ns
ESPI 3 . SIGUE COMPROMETIDO CON LA CALIDAD

formatos y carga tus evidencias, eres
. muy importante en nuestra certificacion.

Revisa tus procesos, documentos, ? A) ASECOFIN

Figura 10. Imagen Calidad 100% (Fuente: Asecofin, diserio: antor)

e Calidad somos todos: recordatorios del uso adecuado de la documentacion
de acuerdo con lo establecido en los procesos de la organizacion. Para el
personal interno se envia a través de pop up a sus computadores y al
personal externo a través de “pop up” en medial.

Buscar Cliante o

Estatus Actusl

Diligenciar kos documentos de
manera adecuada hard a nuestras
clientes felices v ti te dard mas
puntaje pars ganar el bono.

Figura 11. Imagen Calidad somos todos pop up (Fuente: Asecofin, diserio: antor)



e Divulgaciéon y consulta de la documentacién del SGC: la divulgacion del
SGC se realiza de manera dindmica para que el cliente interno conozca y
se apropie de su respectivo procedimiento, tenga al alcance sus formatos y

realice sus registros de manera adecuada.

n SGD ASECOFIN: Calidad

€ > C a

= SGD ASECOFIN

Sistema de Gestion Documental

in',‘pPherammarrh B ™ B B s B oz 3 g M

Figura 12. Imagen del Repositorio de gestion documental. (fuente: Asecofin, 2020)

https://www.asecofinvirtual.com

e Encuesta de Satisfaccion y Comunicaciones Cliente Interno:
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A) ASECOFIN ENGLISH (EN) =

Navigation Bm Encuesta de Satisfaccién del Cliente Interno

Print Blank

Encuesta de Satisfaccion Cliente Interno

¢Cubl es su funcién en el trabajo?

Colaborador individual

seguros
Excel Lider de equipo
SSTT Gerente
Covid19 Sodo/s

ReOn

Propietario/a
Voluntario/a

Induccién Aseconfin

Practicante

»
»
»
»
b Carnet
b
»
»
»
»

REGULATORIOS Administrativo/a
MEDIAL
CERTIFICADA 2" Enquédepartamento trabaja usted?
= More
* Courses Administrativo
* ASECOFIN Servicio al cliente
b Participants Operaciones
¥ Badges Recursos humanos
A Competencies ent
fentas
B8 Grades
» General oemas
Ingenieria

» Gestitn del Talento Humano

Figura 13. Imagen Encuesta satisfaccion cliente interno (fuente: Asecofin, diseiio: Autor 2020)

A) ASECOFIN ENGLISH (EN) -

¥ Sistema de Gestion de Calidad = s oncion g oal entes oAt
; eleccione la opcién de acuerdo a los siguientes parametros
, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud er B 9 B
el Trabajo Marque 1 si esta Totalmente en Desacuerdo

Sistena de Gestion Ambiental
Bienestar Marque 2 si esta Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Encuesta de desempefio rol Administrativo
Encuesta de desempeio rol Comercial

Encuesta de desempefio rol Operativo ) 2 3
Encuesta de Satisfaccién del Cliente

Marque 3 si estd Totalmente de acuerdo

Estoy satisfechola) con mis oportunidades de crecimiento profesional.
# Satisfaccion del Cliente Externo

Estoy satisfechola) con las des de d llo profesional que se me ofrecen.

g Satisfaccion del Cliente interno 3 ) P! %

s Dashboard del Estudiante La organizacién esta comprometida con mi desarrollo profesional.

= Dashboard Instructor Estoy satisfechola) con la formacién proporcionada por mi organizacion. ®

Estoy satisfechola) con las op que se me pi para aplicar mis ¥y

experiencia.

Administration =m Me siento totalmente comprometido(a) con mi Trabajo.
Me encanta ir a trabajar
« Questionnaire administration Estoy decididola) a esforzarme en el trabajo dia a dia.
(D Answer the questions... Los empleados siguen adelante cuando las cosas se complican.
Los Empleados se muestran predispuestos a incorporar nuevas tareas, seguin sea necesario.
Estoy satisfecho con mi renumeracién en General.
Reportes am Hay una buena comunicacién entre los altos directivos y los empleados de la organizacién.
La gerencia reconoce el desempenio del esfuerzo Laboral. Q
Reportes {Qué tan prabable es que recomiendes esta empresa a tus amigos o familiares?

Figura 14. Imagen Encuesta satisfaccion cliente interno (fuente: Asecofin, diserio: Autor 2020)

Encuesta de comunicaciones: https://forms.qgle/zYCKNB3ZpuC3BbV3A

Comunicacion Educativa: Se usa para la divulgacion detallada de nuevas politicas,
directrices y requisitos de la organizacion, direccion, clientes y legislacion. Para la
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capacitacion de productos y servicios ofrecidos por la compafiia. Para la
sensibilizacion, interiorizacién e implementacion del SGC.

El publico: junta directiva, personal administrativo y asesores externos
Canales de comunicacién: universidad corporativa, reuniones de grupo primario,
capacitaciones presenciales o0 sincronicas, televisores, carteleras, email,

protectores de pantalla, mensajes emergentes en aplicativos, whatsapp.

e (Cascada: Reuniones de 30 minutos de grupos agiles para la divulgacion
detallada e implicacion en los roles de los colaboradores.

Figura 15. Imagen Reuniones grupos agiles fuente: Asecofin)
e Capacitate al 100: un programa de capacitacién presencial o sincronica,

gue busca darle a conocer a los colaboradores todo lo relacionado a la
organizacion, sus funciones y roles y habilidades blandas.
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A ) ASECOFIN

Ideal para personas cabeza de
hogar con o sin experiencia
laboral 5

PRIMER

empLEO NS

Estudiantes ﬁ_L

universitarios o
tecnologos

Figura 16. Imagen Capacitate al 100 fuente: (Asecofin, diserio: Autor 2020)

e Juega y aprende: una plataforma interactiva que permite que los
colaboradores tengan la informacion fresca y actualizada con relacion a
requisitos de los clientes y de la organizacion; todo desarrollado con
animacion y evaluado con juegos.

A) ASECORIN

A) ASECOFIN
«=> Induccion

Corporativa

Figura 17. Imagen Juega y aprende (fuente: Asecofin, diseiio: Autor 2020)
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https://youtu.be/r8PuymPFUNA

A) ASECOFIN

A ) ASECOFIN

Valores

Fignra 18. Imagen Juega y aprende fuente: Asecofin, diserio: Autor 2020)

Programa “Café con el Sistema de gestién de Calidad”, la Directora del
sistema de gestion se reune con los lideres y su respectivo equipo de
trabajo para sensibilizar, implementar y escuchar sobre el SGC.

Figura 19. Imagen Café con el SGC (fuente: Asecofin, foto: Autor 2020)
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e Programa “Almuerzo con el gerente”, el gerente invita 6 colaboradores a un
almuerzo de manera presencial o sincronica para compartir, charlar y
escuchar las inquietudes, sugerencias y soluciones de ellos sobre la
organizacion.

Fignra 20. Imagen Almuerzo con el gerente (fuente: Asecofin, 2020)

e Reuniones de seguimiento: espacio establecido semanalmente con el
cliente para conocer su satisfaccion sobre el desempefio de la operacion.
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Figura 21. Imagen Reuniones de seguiniento con el cliente (fuente: Asecofin, 2020)
e Reunion cierre de campafa: espacio establecido de manera mensual para
revisar el cumplimiento de las campafias y las acciones a tomar para el
siguiente mes.

e Encuesta de satisfaccion del cliente

A) ASECOFIN ENGLISH (EN) -
Navigation am Satisfaccién del Cliente

= Print Blank

Dashboard ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
# Site home
b Site pages

» Profile
w My courses .l * Entidad:
b seguros
b Excel
b SSTT
b Covid19 -
» Carnet 2 Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la mas alta.
b ReOn
» Induccién Aseconfin 1 z 3 4 5
w REGULATORIOS Los servicios ofrecidos estan acordes a sus necesidades. ® (
» Participants La red de cubrimiento ofrecida satisface su expectativa Ol
¥ Badges Encuentra respuesta oportuna a sus solicitudes -

Figura 22. Imagen Encuesta de satisfaccion cliente externo (fuente: Asecofin, 2020)
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A) ASECOFIN

» ReOn
» Induccién Aseconfin
¥ REGULATORIOS
» Participants
% Badges
A Competencies
M Grades
General

v v

MO1 - Cédigo y linea ética
MO2 - Ley proteccion de
datos

MO3 - PCN y Dactiloscopia
MO04 - SARO y SARLAFT
MOS5 - Polltica de Sequridad
en la Informacién

MO06 - Certificado
regulatorios

» MEDIAL

» CERTIFICADA

v

v v

-

v

Figura 23. Imagen Encuesta de satisfaccion cliente excterno (fuente: Asecofin, 2020)

A) ASECOFIN

" ore...

v Courses
¥ ASECOFIN

» Participants
¥ Badges
A Competencies
B Grades
» General

Gestion del Talento Humano

-

Sistema de Gestion de
Calidad

Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el
Trabajo

v

~

Sistema de Gestion
Ambiental

v

-

Bienestar

Encuesta de desempenio rol
Administrativo

-

Encuesta de desemperio rol

Figura 24. Imagen Encuesta de satisfaccion cliente excterno (fuente: Asecofin, 2020)

Los servicios ofrecidos estan acordes a sus necesidades

La red de cubrimiento ofrecida satisface su expectativa

Encuentra respuesta oportuna a sus solicitudes

Cumple con las entregas en el tiempo acordado por ANS

Cumple con los tiempos de recoleccion

Asecofin ofrece una operacion segura

Esta dispuesto a atender las necesidades de la entidad

La tecnologia ofrecida cumple con las necesidades del negocio
Encuentra en su persona contacto, respaldo y cumple con sus
compromisos

Hay concordancia entre la factura y los servicios prestados

Siente usted a Asecofin como algo vital para el éxito de su proceso
Si Asecofin dejara de prestar el servicio usted sentiria afectado su
proceso

Estaria dispuesto a continuar la relacion contractual el préximo ano

Comentarios que desee agregar

Paagaph v B ]

m
mn
r.

Path: p

SUBMIT QUESTIONNAIRE

ENGLISH (EN) ~

ENGLISH (EN) ~




5.2.4 El tratamiento de la resistencia al cambio de los mandos

Segun (Collerette & Delisle, 1988) la resistencia al cambio es la expresion implicita
o0 explicita de reacciones negativas ante la iniciativa de cambio. Los seres
humanos no estamos disefiados para adaptarnos rapidamente al cambio, esta es
la razén por la cual reaccionamos de manera negativa diciendo que no se podra
realizar o aplicar en la empresa, cambiar esta actitud en las personas es muy
dificil y es la barrera méas grande de afrontar.

Por eso en Asecofin iniciamos por introducir dentro del ADN de la organizacion la
importancia del cliente interno, esto con el fin de mostrar que el cambio inicia en la
casa.

« Misidn: a través de nuestros servicios de venta y entrega de productos
financieros a nivel nacional, contribuimos con la mejora de los procesos
administrativos y comerciales, la optimizacién de recursos y la minimizacion
de riesgos de nuestros clientes, garantizando la calidad de las operaciones
a través del cumplimiento de nuestros valores corporativos. De igual
manera propendemos por el desarrollo personal y profesional de
nuestro cliente interno, haciendo de la participacion, la formaciéon y la
comunicacion labase de larelaciéon entre los procesos.

« Vision: Ser el canal de servicios de venta y entrega de productos
financieros a nivel nacional con los mejores indicadores de eficiencia y
efectividad del mercado y con un claro enfoque hacia la sostenibilidad
empresaria y el mejoramiento continuo de nuestros clientes internos y
externos.

Dentro de las reuniones de los grupos agiles, tenemos un espacio en el que se
permite abordar la frustracion, sensaciones y emociones con respecto a los
cambios.

5.2.5 Elliderazgo en los equipos de trabajo
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El liderazgo en los equipos de Asecofin se convirti6 en una pieza fundamental en
la implementacién del sistema de gestidén de calidad ya que la interaccion entre las
personas, los procesos y los equipos de trabajo se hicieron mas recurrentes
debido a las estrategias de comunicacion y la facilidad para generar espacios de
interaccién tanto presenciales como virtuales.

Segun la NTP 491: “Actitudes y habilidades de los mandos frente al cambio”
(Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, Espafa, 1998), “El
proceso de cambio necesita de gestores entrenados en estilos participativos de
liderazgo. Tienen que ser capaces de incitar, a los grupos agiles, a la participacion
en cada objetivo y tienen que ayudarles a reconocer que el cambio es necesario.
Ademas, deben cerciorarse de que el cambio se va produciendo y que va en el
mismo sentido en que lo hace la organizacién”

Es por ello que se debe contar con personas participativas en el proceso a traves
de los objetivos que se generan para elaborar las caracterizaciones de cada
proceso, los procedimientos y la documentacidn necesaria para la implantacion del
SGC vy la gestion de cambio, los duefios de proceso se deben convertir en
gestores lideres que estén convencidos de su liderazgo para que de esta manera
logren involucrar a su equipo de trabajo.

Planteamos:

Descentralizar la toma de decisiones para ampliar y enriquecer el contenido del
trabajo de cara a unir las labores manuales e intelectuales, promoviendo el trabajo
en equipo y construir un sistema de liderazgo y autocontrol en los procesos.

Creacion de redes que sustituyan el control centralizado, y reducir la estructura
jerarquica.

Educacion y Comunicacion: la sensibilizacion al cambio a través de la capacitacion
a los lideres del proceso y sus respectivos equipos para que la comunicacion entre
ellos sea mas abierta, pues esto ayudara a ver las bondades del cambio y su
necesidad, generando un mayor Compromiso.

Participacion: los lideres de procesos y sus respectivos equipos tiene participacion
en la toma de decisiones y en la elaboracion de las respectivas actividades para la
construccion del sistema y el apoyo a la gestion de cambio.

5.2.6 Formacion
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Como lo indica la NTP 581: “Gestion del cambio organizativo” (Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene en el Trabajo, Espafa, 2000). “La formacién juega un
papel crucial en un proceso de cambio”. Por ende, surge la necesidad de realizar
capacitaciéon y formacién de los cambios generados a todo el personal de
Asecofin.

Por ende, se debe garantizar que los colaboradores de Asecofin, accedan a los
programas de capacitacion, formacion y desarrollo necesarios para llevar a cabo
las funciones asignadas, de forma tal que continuamente desarrollen sus
competencias técnicas, administrativas, gerenciales y de calidad para prestar un
excelente servicio a los clientes finales.

Los responsables de este proceso son:

v' La Gerencia Administrativa y Financiera: mediante la aprobacion de los
programas internos y externos y del presupuesto de ejecucion.

v' Los lideres de procesos: con el fin de programar las acciones formativas
anuales del equipo de trabajo, asi como la distribuciéon de los tiempos del
personal a su cargo, garantizando las evaluaciones pertinentes a cada uno.

v' Direccién de Gestién Humana: lIdentificando las necesidades de los
colaboradores, presentando los planes a desarrollar a la Gerencia General,
ejecutar y hacer seguimiento a las acciones tomadas.

v' Coordinacién de Desarrollo Competencial: velar por el desarrollo de
competencias organizacionales, funcionales y especificas requeridas en la
poblacion, mediante el disefio instruccional de contenidos y ejecucion de
proyectos y procesos de capacitacion y desarrollo acordes a las
necesidades detectadas. Para finalmente contribuir al buen desempefio de
las funciones a su cargo, asi como garantizar las capacitaciones formativas
en producto de los diferentes servicios ofertados a los clientes.

v' Colaboradores: asistir puntualmente a las actividades programadas para
fines académicos y formativos. (Induccidon y reinduccion institucional,
comités primarios, entre otras.)

Realizar los cursos virtuales publicados en el portal corporativo propuestos
en la plataforma autorizada por Asecofin dentro de los tiempos
establecidos, superando las actividades en un 80% y habiéndolas aprobado
con el puntaje minimo de requerido.
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Los colaboradores cuentan con acceso a la plataforma para capacitarse en
los temas propuestos, asi como también son responsables de buscar
formacion externa para su desarrollo personal.

Todos los colaboradores que ingresan a Asecofin deben realizar el proceso
de induccion especifico al cargo que va a ocupar de acuerdo con la
programacion de ingresos de la compafiia, con una duracion promedio de
una semana. También se debe generar formacion de manera continua en la
implementacibn de cambios como nuevas tecnologias, nuevos
procedimientos y trabajo en equipo para el fortalecimiento del
empoderamiento en cada uno de los procesos.

La capacitacion que brinda Asecofin apoya lo siguientes objetivos:

1. Brindar conocimientos tedricos y practicos a todos los niveles de la
organizaciéon en concordancia con los programas solicitados por los
responsables directos.

2. Orientar a los colaboradores en relaciébn con reglamentos, normas
internas, derechos, obligaciones, beneficios y responsabilidades.

3. Desarrollar las competencias de los colaboradores mediante reuniones
conferencias, cursos y practicas de capacitaciones especiales,
desarrolladas por el area de Gestion Humana.

4. Induccion de colaboradores por procesos que se especifica en el
cronograma de capacitacion (ver Anexo B. cronograma de capacitacion)

5. Seguimiento en los casos que la induccién sea colectiva o en un tema
especifico, gracias al formato de asistencia a capacitaciones.

6. Propender por el crecimiento y desarrollo de sus colaboradores a través
de programas de capacitacion enfocados en las necesidades de las
personas con relacion a su cargo y/o a su proyeccion en Asecofin.

7. Solicitar las capacitaciones de servicios o0 dirigidas a personas de
acuerdo con las competencias que es necesario fortalecer, diligenciando
el formato de deteccidn de necesidades de capacitacion.

8. Impartir capacitaciones a través de cursos internos o externos que
utiizan diferentes metodologias (presencial, autocapacitacion con
tutorias o soportes personalizados, lecturas institucionales, formacién
virtual).



9. Apoyar la participacion de los colaboradores en los eventos formativos e
impulsar el estudio autbnomo.

10.En la decision final en los procesos de seleccion internos (promociones
y/lo ascensos), tendran prelacion aquellos colaboradores que
demuestren mayor conocimiento.

11.Los colaboradores que participen en eventos de formacién externa
patrocinados por Asecofin se comprometen a:

v’ Asistir y participar en el 100 % de las horas de capacitacion programadas.

v' Obtener las certificaciones correspondientes una vez sean aprobadas las
evaluaciones.

v' Entregar al Auxiliar de gestién humana, copia del diploma que acredita

Paso

dicha certificacién y /o participacion en el curso.

Actividad

Determinacién de
las competencias

¢Quién lo Hace?

¢Cémo se Hace?

La alta direccion, determinaran los cargos necesarios para su operacion y por ende la
competencia para cada uno de ellos.

Esta determinacion se hard segun las funciones, responsabilidades y actividades a
ejecutar. Cada vez que se requiera un cargo nuevo, en el requerimiento de personal,

¢Qué Utilizo?

GTH-F18 Perfil de

1- ) Alta Direccion . . - .
necesarias para deberad establecerse dichos criterios de competencia. cargo
cada cargo Si las actividades, funciones y/o responsabilidades establecidas inicialmente cambian
y/o cada vez que se considere necesaria, debera actualizarse el Perfil de Cargo, y
deberdn ser aprobados por la alta direccion.
Los insumos para identificar acciones para mantener o incrementar la competencia
e del personal son:
Identificacion de - P .
. * Resultados de las evaluaciones de desempefio
necesidades de L . . - .
s sa T * Durante revisiones periddicas en la ejecucién de las actividades
L Jefe inmediato o * Resultados de las Auditorias internas GTH- F17 Evaluacién
2- mantenimientoo | _. L, . . L, , ~
incremento de la Director de RRHH * Percepcion del cliente: Ya sea en las encuestas de satisfaccion o algin| de desempefio
. requerimiento (queja, sugerencia y/o felicitacién), las cuales al
competencia del . i . . .
momento de identificarlas deberdn enviarla al correo del director de
personal
RRHH.
» Formato y Cuestionario Identificacion de necesidades
e g El Director de RRHH gestionard los proveedores, convocatorias, recursos y logisticas
Planificacién de .
. necesarios acorde al presupuesto para ello.
acciones para el . e . - . "
L . . Las acciones se planificardn en el Cronograma de formacién, al igual que las demds GTH-F210
mantenimiento o | Jefe inmediato o . . . L
3- . . acciones determinadas que los Directores soliciten. Cronograma de
incremento de la | Director de RRHH - . . . - L,
Nota: Las actividades podran gestionarse con personal interno o con compafiias o formacion

competencia del
personal

personal externo tales como la ARL, Caja de Compensacion, empresas capacitadoras,
asesores externos, etc...
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Ejecucion de GER-FOS Lista de

cectiones sEmd Conforme a lo planificado, se llevardn a cabo las actividades para el mantenimiento o Asistencia
L . . incremento de la competencia del personal. Se aclara que en algunos casos, podran ¥
mantenimiento o | Jefe inmediato o R L . p' . . L . P ’ p. (EIEHS A’cta e
4- R ) ejecutarse actividades de formacién y/o toma de conciencia aun si haber sido reunion
incremento de la | Director de RRHH . . o . . .
competencia del planificadas, sin embargo, deberd dejarse evidencia de estas. Por ejemplo GTH-F22
personal retroalimentaciones, reuniones, etc... Evaluacion de la
P Formacion
Evaluacién de la El Director y/o analistas de RRHH debera verificar que las acciones tomadas para
eficacia de las mantener o incrementar la competencia del personal asi como la toma de conciencia
actividades para el . . del mismo han sido eficaces, esta verificacién podra hacerse de diversas maneras, por .
. .p Jefe inmediato o K . ! iy p. . L o GTH-F23 Eficacia de
5- mantenimiento o | _ . ejemplo; a través de la evaluacién de conocimientos, en el seguimiento de las s
R Director de RRHH L o B . . la Formacion
incremento de la actividades diarias, percepcion de mejora o desmejora de los responsables de
competencia del proceso, etc... En cualquier de los casos se dejara evidencia en el formato eficacia de
personal la formacion.
A través del seguimiento al desempefio del personal se podra establecer si el personal
es competente, asi como si hay o no adquirido de la pertinencia e importancia de sus
Verificacion de Ia actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la organizacién.
Esta informacidn sera relevante para la toma de decisiones sobre la programacion de .,
Toma de . L , P " X GTH-F17 Evaluacién
6- L Director de RRHH | actividades, asi como para la actualizacién de los perfiles de cargo y las necesidades N
Conciencia del de desempefio
de recursos humanos.
Personal

Estos resultados se socializaran en las instancias pertinentes, tales como
retroalimentaciones con la persona, reuniones de trabajo con los procesos, informes
de gestion, etc...

Tabla 5. Proceso determinacion de competencias (fuente: autor, 2020)

Adicionalmente, ver el Anexo A Formato deteccibn de necesidades de
capacitacion.

5.2.7 Evaluacion Constante

La evaluacion es un elemento clave en la gestion de cambio para realizar un
balance de los resultados obtenidos por lo que se adelantan las siguientes
acciones:

e La calidad y caracteristicas de la formacion recibida, el cual se debe
adicionar a la formacion junto con el indicador de eficacia (ver Apéndice B.
eficacia de la formacion) y cobertura, asi como también es pertinente
adicionar una calificacion al capacitador ya sea el lider o un externo
garantizando la calidad en ambos roles

e Resultados en términos productivos y de calidad para ello se utiliza la
plataforma educa play donde se elabora una herramienta de manera virtual
para la participacion de todos y también se podra evaluar la accion de
comunicacién “aprende jugando”
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A) ASECOFIN
Asesorias Comerciales y Fnoncieras

Figura 25. Imagen evalnacion aprende jugando (fuente: Asecofin, diserio: antor 2020)

La evaluacion consiste en estaciones de trabajo en las que se plantean temas de
recordacion y evaluacion por parte de los lideres de proceso y sus equipos de
trabajo.

El refiejo de lo
j que sabemos

hacer.

w2y

Figura 26. Imagen Juega y aprende, estaciones de trabajo (fuente: antor, 2020)

51



5.3 Desarrollo Posterior

Es importante identificar los riesgos asociados a los cambios en Asecofin antes de
incorporarlos a la organizacion. Aquellos riesgos internos y externos que podrian
ser introducidos, por las partes interesadas como: nuevos procesos, tecnologia,
modificacion legal, de reglamentos, evolucion de los conocimientos en SG-STT,
etc, con el fin de eliminar o minimizar las consecuencias en caso de que un riesgo
se materialice. Por esto se realizamos la gestion del cambio teniendo en cuenta
los siguientes puntos:

e Establecer criterios de identificacion de la necesidad de cambio
e Prever obligacion de soporte del cambio
e Validar el conocimiento de la capacidad del elemento a cambiar

e Comunicacioén a involucrados en el cambio

5.3.1 Evaluacion de los resultados

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos se establecié por el equipo de
seguimiento un tablero de indicadores para evaluar los resultados obtenidos de la
siguiente manera:

Se determind las tareas especificas para cada proceso y de esta manera se logré
definir la medicidn con el fin de evitar reprocesos.

Al plan de capacitacién se le incluyeron capacitaciones en habilidades blandas y
se determind la evaluacion de desempefio por competencias. (ver Anexo C.
cronograma de capacitacion y evaluacion de desempefio).

Realice nuevamente la encuesta de comunicaciones, para validar la percepcion de
los colaboradores frente a los temas de participacion, liderazgo, empoderamiento,
etc. Al realizar el analisis se evidencio que los colaboradores y contratistas ven en
la comunicacion un pilar fundamental para el desarrollo del proceso, ademas se
torn6 mas efectiva gracias a acciones como grupos agiles. Ahora sienten que hay
espacios de comunicacion participativa, el fomento del empoderamiento, el
liderazgo y la adopcion de los cambios organizacionales. Encuesta completa:
https://bit.ly/33F0ZQ8
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Pregunta

Si

No

¢Crees qué la comunicacion es
fundamental para la operacion de Ila|
organizaciéon?

148

¢,Crees que con la gestion de cambio la
comunicacion se volviéo mas efectiva?

107

43

¢ Sientes que la organizacién ahora tiene
espacios que buscan la comunicacion
participativa en doble via?

119

31

¢ Ya conoces sobre el sistema de gestion
de calidad en Asecofin?

115

35

¢ Conoces qué via o canal debes usar
para que una idea para el mejoramiento
de la organizacion llegue a la persona
encargada?

107

43

¢, Te sientes empoderado y capacitado
por la organizacion?

118

32

¢, Consideras que la toma de decisiones
ahora es mas rapida, efectiva )
descentralizada?

107

43

Tabla 6. Resultados segunda encuesta de comunicacion (fuente: antor, 2020)
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I A) ASECOFIN | TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES

sevfs Comercsalss y Fnancisnas

ACHA TECHICA DE LOS INDICADORES

Proceso Hombre Indicador Descripcion Formula Estandares de Medicion Frecuencia

Confarme: == 80%
Cumplimiento legal Cumnplir la legislacidn Total requidtos legales m.mp].idosxmu Aceptable: 80% 2 89% Trimestral
Total requisits legales aplicables
Mo Conforme:
Total de estandaresminimos Confarme: == 90%
Curnplimiento estandares |Curnplir los estanderes minimos de la|  qumplidos de (s novma 3001 X
minimos de 8001 norri G001 Total A e ST e THimoE wao Aceptable: 80% 2 89% Semestral
de lanerme 9001 Mo Conforme: 8%
Confarme: == 90%
Gestion Porcentaje de Lagrar el porcentaje de cumplimienta % de cuplimiento actual ArentaDle: a0% 3 89% ; el
gerencial limiento del 516 del 516 i s Fmestra
cumplimiento de 2 100% de cumplirmiento —
Mo Conforme:
Cantidad de planes de ceeion Confarme: == G0%
Eficacia de curmplimiento | Lograr la eficacia del cumplimiento i
e ° P oAb o100 Aceplable: [80%&89% ) Mensus|
implementados No Canforme:
Cantidad de salidas ne conformes Conforme: == 90%
Contral de salidas no Disminuir las salidas no reportadas en el mes eetual -
conformes/reprocesos conformes/reprocesos Cantidad de salidas ne conformes X100 ARSI SIS, Mensual
repertaies en el mes anterior Mo Conforme: ]
Walnr del fluin de rrie griue Conforme: == 080%

Figura 27. Imagen Tablero de Control (fuente: Asecofin y antor, 2020)

Ver Anexo D. Tablero de control de indicadores.

5.3.2 Mantenimiento de los logros obtenidos

Para el mantenimiento de los logros y verificar el avance que se ha tenido en la
implementacién del sistema de gestion de calidad, gestion de cambio y las
estrategias de comunicacion se plante6:

e Seguimiento al tablero de indicadores dando alcance a cada uno de los
procesos de la compafia.

e Participacion de los lideres de proceso junto con sus equipos de trabajo
teniendo en cuenta la descentralizacion de la toma de decisiones.

e Tener en cuenta la participacion de los colaboradores de Asecofin

resaltando sus caracteristicas personales, la capacidad de innovacion, su
creatividad y aportes a los procesos de la organizacion.
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Liderazgo de manera transversal el cual estara acompafiado por
capacitaciones y talleres de motivacion, comunicacion, trabajo en equipo,
comunicacion asertiva y de esta manera mantener un buen ambiente de
trabajo como el que se genera actualmente al interior de la organizacion
con el apoyo de la alta gerencia.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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El objetivo de gestion de cambio es lograr que los trabajadores se adapten
a los proyectos de trasformacion que se llevan a cabo al interior de una
organizacion, sea por nuevas tecnologias, nuevos proyectos, innovaciones
0 adaptabilidad a la implementacion de sistemas de gestion; en cualquier
caso, es necesario enfocarse en la trasformacion desde la perspectiva de
las personas y el factor humano ya que la reaccion como humanos es
resistir el cambio y anhelar lo conocido.

La comunicacion no solo es vital en la interaccibn como seres humanos, es
igual o mas importante para las organizaciones que finalmente son
entidades vivas que se amalgaman como bisagras permitiendo el fluir de
las organizaciones.

La comunicacion es un factor vital en un buen clima laborar, evitando
desarticulacién y malestares propios de la comunicacion inutil.

Al empoderar a los colaboradores y contratistas se permitira evidenciar el
liderazgo, autocontrol y autogestion de cada uno.

El liderazgo no debe ser siempre impositivo, la participacibn genera
compromiso y sentido de pertenencia con la organizacion.

Ningun proyecto, sistema de gestion o cambio organizacional da fruto si la gente
no lo conoce, lo reconoce, lo interioriza y termina adaptandolo, la mejor manera de
lograrlo es incluirlos dentro del proceso.

Se recomienda mantener los espacios de comunicacion participativa, ya que los
colaboradores y contratistas percibieron este como un gran cambio positivo.

Se recomienda evaluar la estrategia de comunicacion ya que al inicio la novedad
les permite a los colaboradores y contratistas ser receptivos a los mensajes, sin
embargo, puede pasar que después de un afio de habituarse y no generar el
mismo impacto.
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Abreviaciones

NTP Guias de buenas practicas
SGC Sistema de Gestion de Calidad
GC Gestion del Cambio

FINTECH Financial Technology
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ANEXOS

Anexo A. Formato deteccion de necesidades de capacitacion

SISTEMA DE GESTION

A) ASECOFIN

FORMATO DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Fecha

Proceso

Lider del proceso

Instrucciones :
1. A continuacion relacione las necesidades de capacitacion presente en su equipo de trabajo.

3. Mencione cada necesidad de capacitacidn con que cargo y funcion esta relacionada.

2. Marque con una X el nivel de profundidad requerido y laimportancia de la necesidad de la capacitacidn que esta planteando.

CAPACITACION Avanzado | Media Basico Media

NECESIDAD DE NIVEL DE PROFUNDIDAD IMPORTANCIA DE LA NECESIDAD

Baja

Funcidn con la que esta
relacionada la

Cargo con el que esta
relacionado la

Observaciones:
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Anexo B. Cronograma de capacitacion

Codigo: GTH-F21

A ASECOFIN

Asesorfas Comerciales y Financieras

CRONOGRAMA DE FORMACION Version: 00

| Fecha de elaboracién: 27-ago-20

Respc ble del diligenciami y actualizacion: Afio:
(nombrey cargo) :
94 L aa qa N Dirigido a .
N2 | Nombre de la Formacién Objetivo del Tema Duracién (Horas) |Fecha de la Formacién | Nombre del Capacitador Recursos Observaciones

(cargos)

Fecha de la ultima actualizacién del cronograma:

61



Anexo C. Plan de Capacitacion

A ASECOFIN CRONOGRAMA DE FORMACION Versién: 00
Asesorias Comerciales y Financieras
Fecha de
. elaboracién: 30-ago-|
Responsable del diligenciamiento y actualizacién: LUIS ANTONIO INFANTE BERMUDEZ Afio: 2020
(nombrey cargo)
bre de la Formd Objetivo del Tema BRTEELT R d?,la Nomb.re el Dirigido a Recursos
(Horas) Formacion Capacitador (cargos)
. Realizar la induccon inicial del colaborador Colaboradores|
Induccion X A LUIS ANTONIO .
L con el fin de que se conozca la generalidad de 1 01 09 2020 y contratistas
Institucional L A INFANTE B
Asecofin SAS y el objetivo del Negocio. nuevos Sincrénico

1 1009 2020 LUIS ANTONIO  |Personal

Reinduccion Ind Actualizacién de procesos personal vinculado INFANTE B Vinculado Sincrénico
1 1409 2020 LUIS ANTONIO  |Todo el

Politica kyc  |Desarrollo de conocimientos y competencias INFANTE B personal Sincrénico
1 1409 2020 LUIS ANTONIO  |Todo el

Tecnicas de ven| Desarrollo de conocimientos y competencias INFANTE B personal Sincrénico
1 2209 2020 JUAN CARLOS Gestion de

Habilidades Bl Comunicaci6n Efectiva MONTEJO técnologia Sincrénico
1 2309 2020 JUAN CARLOS

Habilidades Bl4 Lider sin nadie a cargo MONTEJO Admon Sincrénico
1 2409 2020 JUAN CARLOS

Habilidades Bld Resolucion de conflictos MONTEJO Admon Sincrénico
1 2509 2020 JUAN CARLOS Asesores

Habilidades Blq Cliente Feliz MONTEJO Comerciales Sincrénico

Fecha de la ultima actualizacién del cronograma: 30 Agosto
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Anexo D. Tablero de control de indicadores

A ASECOFIN

Asesorias Comerciaies y Finandierd

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES

FICHA TECNICA DE LOS INDICADORES

Gestion

Cumplimiento en los

Cumplir con los tiempos establecidos

Tiempo cumplido en cada

Proceso Nombre Indicador Descripcién Férmula Estandares de Me:
[Conomer 1= 5o
Cumplimiento legal cumplirla 6 Total requisitos legales cumplidos _, ., Aceptable: 80% a 89%
Total requisitos legales aplicables
No Conforme:  <=79%
: . . B wera| Totwl de esndares minimos |conforme: — [>= 90%
Cumplimiento estédndares |Cumplir los estanderes minimos de la|  cumplidos de fa norma 9001 [Aceptabie: [soss assss |
minimos de 9001 norma 9001 Total de estandares minimos * 0" Aceptabla S031a18030
de la norma 9001 No Conforme
Gestion Porcentaje de Lograr el py je de % de actual
gerencial cumplimiento del SIG del SIG "100% de cumplimiento
o Y Jemiento | L et el Jrmient Cantidad de planes de accion [conforme: |
icacia de cumplimiento | Lograr la eficacia del cumplimiento o
P! 8! P! _____ eficientes .o Aceptable: 80% a 89%
del SIG del SIG Total de planes de accion
implementados nforme:
Cantidad de salidas no conformes
Control de salidas no Disminuir las salidas no reportadas en el mes actual
P Cantidad de salidas no conformes 00
reportadas en el mes anterior
Valor del flujo de caja actual
Flujo de caja Mejorar el flujo de caja “Valor del flujo de caja del
mes pasado
Valor recuperado de la cartera [Conforme: |
Cartera Recuperar la cartera en el periodo <100 Aceptable: _|80% a 89%
Gestion Valor total de la cartera actual No Conforme
[administrativa emineto de I Cantidad de proveedores que |conforme: |
cumplimineto de los
P Evaluar los proveedores _aprobaron la evaluacion ., Aceptable: 80% a 89%
proveedores
No Conforme:  <=79%
Cantidad de aliados que |conforme: _ [>=00% |
Desempefio de los aliados | Evaluar el desempefio de los aliados. aprobaron la evaluacion Aceptable: 80% a 89%
Cantidad de aliados
evaluados No Conforme:  <=79%
e - ; Valor towal de ventas de clientes Conforme:  [>=50% |
entas de los clientes ledir comportamiento de ventas en
P antiguos del mes acwal ncopiable.|50% a 8%
actuales clientes actuales apartir del mes siete | Valor total de ventas de clientes
antiguos del mes pasado No Conforme 79%
Gestion Valor total de ventas de clientes [Conforme:  [>=90% |
o 4e| Ventasdelosdlientes | Medirventas de clientes nuevos en . ol mes actual 100 e
estratégica de nuevos los primeros seis meses Valor total de ventas de clientes SEHEAE a
negocios nuevos del mes pasad
Generar deii o n el periodo
Proyectos de innovacion prov: ° Proyectos en el periodo ;oo pi
nuevo servicio Proyectos plancados para el periodo
No Conforme
| ; Total de estandares |Conorme|
Cumplimiento esténdares cumplidos de SST [Aceprable:  [sov agove |
e Lograr altos estandares de SG-SST Tomplidos A SST X100 Aceptable: _ |80% a 89%
ST
Realizar las evaluaciones de Fraluaciones realizadas
Desempefio personal desempefio al personal Evaluaciones programadas en 0
correspondiente el periodo
Comacitaciones realizadas o e
Incrementar competencias del ,
Nivel competencial P —___elperiodo _____ 4, Aceptable: 80% a 89%
personal Capacitaciones programadas en
el perio No Conforme:
Gestion Resultado del clima labor al
. ’ ’ del semestre actual
talento Clima laboral Mejorar clima laboral Resultado del clima laboral del X109
humano semestre pasado
Numero de capacitaciones realizadas o
Cumplimiento del Plan de mero de i z
Eficacia de la Capacitaci P! tode’ N B P
Capacitacién
N 3 Cantidad de personal retirado |
n de personal Disminuir rotacién de personal miiad doporemal actal X
de la organizacion
Cantidad de ausentismos del mes
Disminuir el ismo de la actua
Ausentismo - %100
compafiia Cantidad de ausentismo del mes
anterior
El escenario ideal es que el 100% de
Tarjetas en poder sus plasticos se g de0a4 Tarjetas en poder de 0a 4 dias .,
g Total de tarjetas en poder
dias
Medir la efectividad de activac
Tarjetas asignadas Total tarjecas asignadas en el mes |
los productos asignados. —Towl de tarjetas en poder
. ) Entrega de productos en el menor Tarjetas activas de 0 a4 dias
Tarjetas activas ) ¢ ’ Tarjecas activas de 0 at dias g,
tiempo posible ( de 0a 4 dias) Total de tarjetas activas
Se espera que el 100% de ellas estén | )
Devoluciones de garantia bien diligenciadas y no sean oml fanjetas acvas Sn e mes__ g9
. Total de tarjetas devueltas en el mes
Gestion devueltas No Conforme
operativa : ; [Conforme:  [>=90% |
pars Respuesta para hacer el cierre antes Tarjetas asignadas 100 T —_—
“ el cuarto dia habil PQR'S recibidas en el periodo pEEbE
No Conforme
Realizacién de acti di 5 Dias de l”d’cac“’" iy X100 Aceptable: 80% a 89%
Tas en que el asesor radico A s
Medir cuantas de estas carteras Carteras asignadas [Conforme:  [>=o90% |
Compras de cartera | asignadas logra materializar el asesor o X100 Aceptable: __|80% a 89%
de entrega No Conforme
El banco exige una Penetracién Total tarjetas previnculadas [Conforme: _[>= 90%
Seguros promedio del 20% sobre las tarjetas nadas 100 Aceptable: |80% a 89%
previnculas activadas. Este mismo % Total sequros activados No Conforme:  <=79%
Promedio de atencion del mes |Conforme: [== 0056
Tiempo de respuestade | Disminuir el tiempo de atencion de tua
solicitudes las diferentes solicitudes Promedio de tiempo maximo de respuesta Aceptable 80% a 89%
No Conform 79%
T 90%
) Cumplir con la correcta solucién de la | Total de solicitudes atendidas
Cantidad de servicios ! Aceptable: __|80% a 89%
totalidad de servicios rep T BT ; 100
atendidos por help desk ral Ao salicitudas on ol mos
durante periodo definido No Conform

entrega de informes

enviados segun lo establecido

Total de informes a enviar

tiempos de disefioy |y pactados para la entrega del disefio e L 4 ——
desarrollo y desarrollo P e No Conforme:
Cumplimiento en la Cumplir con cantidad de informes. Total de informes no efectivos |

Aceptable: 80% a 89%

No Contorme: 9%

Frecuencia

Trimestral

Semestral

Semestral

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Trimestral

Trimestral

Mensual

Mensual

Mensual

Semestral

Mensual

Semestral

Semestral

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Trimestral

Mensual
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Apéndices

Apéndice A. Eficacia de la formacion

A) ASECOFIN

EFICACIA DE LA FORMACION

Codigo: GTH-F23

Version: 00

Fecha de elaboracion: 11/11/19

NOMBRE DE LA FORMACION:

FECHA DE REALIZACION:

PERSONAS PROGRAMADAS:

PERSONAS QUE ASISTIERON:

OBIETIVO DE LA CAPACITACION

EVIDENCIA DE LA EFICACIA

RESULTADO

Nombre de quien evalué la eficacia:

Cargo de quien evalud la eficacia:

Fecha en la que se evalué la eficacia:




