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GLOSARIO

BIOMETRIC: Es una tecnologia de seguridad basada en el reconocimiento de una
caracteristica de seguridad y en el reconocimiento de una caracteristica fisica e
intransferible de las personas, como por ejemplo la huella digital.

CLIENTE / REMITENTE: Es la persona natural o juridica con la cual la entidad
establece y mantiene una relacion contractual y frecuente para el suministro de
nuestros servicios de giro postal a través de los puntos de la compafia y el
remitente es aquella persona que obrando en calidad de cliente o usuario y a
nombre propio o de terceros realiza la operacion de giro postal con destino a un
beneficiario. (Sus operaciones pueden ser o no frecuentes).

CLIENTE / DESTINATARIO: Es la persona natural o juridica a quien va dirigido
por parte del remitente el giro postal y puede actuar en calidad de beneficiario,
usuario y/o cliente de la compainia.

FORMATO DE PAGO DE GIRO POSTAL: Formato donde se encuentran los
datos tanto del destinatario como del cliente, es el comprobante del giro pago y
debe ser firmado por el cliente con la huella dactilar o en su defecto con lo que
permita su identificacion.

GIRO POSTAL NACIONAL (GPN): Servicio mediante el cual se envia dinero a
personas por cuenta de otras, en el territorio nacional a través de la red postal. Es
una orden de pago en pesos colombianos, emitida por medio de las empresas
aliadas al operador postal oficial o al ministerio de las tecnologias de la
Informacidén y comunicaciones, a nombre de un beneficiario particular. Implica la
celebracion de un contrato de mandato mediante el cual un ordenante le da
instrucciones a su mandatario, para que ponga a disposicion de un tercero una
suma de dinero. Esta actividad no Implica una intermediacion financiera.

GPN DE MAYOR CUANTIA: Son giros iguales o mayores a $10.000.000 (el valor
esta sujeto a modificaciones de acuerdo con los dictamenes de 4/72 (la red postal
de Colombia y el MINTIC).

De acuerdo al manejo administrativo que se da en la organizacion se consideran
GPN de mayor cuantia los mayores a $1.000.000 en los puntos de servicio que
NO son principales y $ 4.000.000 para puntos de servicio principales.

GIRO POSTAL PAGO: Servicio mediante el cual se paga dinero a personas por
cuenta de otras, en el territorio nacional a través de la red postal.



OPERADOR DE SERVICIOS POSTALES DE PAGO: Persona juridica, habilitada
por el ministerio de tecnologias de la Informacion y las comunicaciones para
prestar servicios postales de pago, y estd sometido a la reglamentacion que en
materia de lavado de activos disponga la ley y sus decretos reglamentarios.

REDES POSTALES: Son el conjunto de instalaciones, equipos y demas
dispositivos destinados a la prestacion de los servicios postales ofrecidos al
publico en general de manera directa o indirecta por los operadores de servicios
postales. Hacen parte de la red postal los puntos de atencion a los usuarios de
servicios postales.

SERVICIOS POSTALES DE PAGO: modalidad mediante la cual se ordena el
envio de dinero en el territorio nacional a personas naturales o juridicas por
mandato de los remitentes.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS Y
FINANCIACION DEL TERRORISMO (SARLAFT): Conjunto de elementos; tales
como: politicas, procedimientos, documentacion, estructura organizacional,
organos de control, plataforma tecnologica, divulgacion de informacion vy
capacitacién, mediante el cual las organizaciones identifican, miden, controlan y
monitorean el riesgo del lavado de activos y financiacion del terrorismo en su
operacion.

SOFTWARE OPERATIVO: Herramienta que permite administrarlo y llevar a cabo
(Base de Datos de los clientes y la informacién del valor de los giros, entre otras)
el proceso de los diferentes puntos de venta en el servicio de envio y pago de
Giros postales.



RESUMEN

El presente trabajo comprende el desarrollo de la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad en una empresa de servicios postales de pago, se inicia
con la definicion de los conceptos y teorias relacionados con la calidad,
posteriormente se define la metodologia utilizada para el desarrollo del plan de
accion y se identifica el marco legal y regulatorio de los servicios postales de pago
en Colombia, se realiz6 un diagnostico por area que permitidé identificar los
procesos y oportunidades de mejora de los mismos mediante la diagramacion y
analisis de acuerdo a la norma ISO 9001:2008, se describe detalladamente el tipo
de proceso realizado segun el tipo de punto de servicio y sus caracteristicas
tecnolégicas y administrativas, para finalizar se propone un plan de accién y
mejoramiento tanto a nivel general como para los procesos que seran certificados
que permita la efectividad del servicio y la satisfaccion del cliente, las conclusiones
se desarrollaron de acuerdo a la observacion participante en la organizacion al
igual que las recomendaciones para cada proceso a nivel operativo y
administrativo, lo cual determino la importancia del compromiso gerencial para el
desarrollo de la implementacion del sistema de gestion de calidad, la necesidad de
capacitacion y formacion de los funcionarios para su participacion en los procesos
de mejora continua en todos los niveles y la conformacién de un equipo de mejora
formal que identifigue los puntos criticos de cada actividad y lleve a cabo los
planes de accion y medicidn necesarios para determinar las no conformidades
que permitan corregir dicho proceso lo que conllevaria a la excelencia
organizacional de forma integral.



0. INTRODUCCION

Durante la ultima década se ha incrementado la tendencia en las organizaciones
de contar con un Sistema de Gestion de Calidad con el fin de incrementar la
satisfaccion de sus clientes y elevar los requisitos de calidad en todas las areas
que las conforman.

De acuerdo a las exigencias del mercado y los factores que ponen en riesgo la
estabilidad financiera, comercial y productiva de una empresa es importante
resaltar y reconocer la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad en la organizacion L&M Servicios & Asesorias S.A gque incida de manera
importante en el cambio de la cultura organizacional, llevando a la empresa a ser
mas competitiva en el mercado de hoy mediante el cumplimiento de los requisitos
de calidad exigidos por el cliente.

El propdsito de este proyecto es lograr la implementacion de un Sistema de
Gestidon de Calidad en la organizacion L&M Servicios & Asesorias S.A, con el fin
de estandarizar los procesos involucrados en la prestacion del servicio de giros
postales nacionales, cumpliendo asi con los estandares de calidad necesarios
para la satisfaccion de las expectativas del cliente tanto interno como externo e
incrementando la participacion de la marca en los departamentos que la
organizacion representa.

Este proyecto desarrolla cada uno de los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad en la organizacion L&M Servicios & Asesorias S.A, el sistema se
encuentra dividido en tres procesos: estratégicos, misionales y de apoyo,
entiéndase que la gestion de calidad no solo se centra en la gestion administrativa
sino que a la vez es una herramienta estratégica de gestion gerencial encaminada
hacia la competitividad, base primordial para ofertar productos Yy servicios
potenciales a empresas publicas y privadas a nivel nacional basado en un
Sistema de Gestion de Calidad estructurado bajo una verdadera vocacion de
servicio al cliente y cultura de calidad.



1. HISTORIA

En el afio 1994 se crea la empresa “Aerogiros del Caguan” en el departamento de
Florencia, Caquetd, la cual inicia como una empresa prestadora de servicios de
pago postal, en el afio 1995 se llevé a cabo la apertura de 5 puntos en este
departamento con el fin de ampliar la cobertura y facilitar la transferencia de dinero
en el departamento de Caquetd, en 1996 se logro la apertura de las oficinas de
Neiva y Bogota con el objetivo de iniciar un proceso de expansion a nivel nacional
para cubrir la poblacion no bancarizada del pais, en el afio 1997 se llevo a cabo la
consolidacion de convenios con puntos de servicio comercial en Caquetd, con el
fin de prestar un mejor servicio en esta zona y ampliar el mercado, posteriormente
en el aflo 1998 se realiza una alianza con la marca Servicio Inmediato Nacional
SIN Ltda. dedica a la prestacion de servicios postales de pago y mensajeria
nacional con cobertura en todos los municipios de ese departamento, ademas con
oficinas en Bogota, Neiva y Pitalito, con el animo de dar a los clientes de la
empresa “Aerogiros del Caguan” un mejor servicio en el menor tiempo posible, se
establecié una alianza para poder recibir y pagar giros donde se encontraban las
oficinas de “Aerogiros del Caguan” y los giros desde los pueblos hacia Florencia,
en el afo 1999 el buen nombre de la organizaciéon “Aerogiros del Caguan”
desaparece y se convirti6 automaticamente en activo para la razon social Servicio
Inmediato Nacional SIN Ltda. Como representantes de la marca en Huila y
Caqueta.

En el afio 2000 se realiz6 la adquisicién de las zonas de Magdalena, Monteria,
Santander, Boyaca, Cérdoba, Sucre, y Sur de Bolivar, logrando asi la apertura de
20 puntos mas a nivel nacional dedicados a la prestacién de servicios postales de
pago, en el afio 2001 la organizacion continua consolidando las zonas adquiridas
con el &animo de continuar ampliando la cobertura en los departamentos que
representa, en este afio se adquirié la zona de Boyacd compuesta por los puntos
de Tunja, Chiquinquird, Duitama y Sogamoso, en el afio 2002 la organizacién
continua trabajando en pro del crecimiento y apertura de puntos en todos los
departamentos que representa, en el afio 2003 se formaron los departamentos
contables o centros administrativos llamados la Dorada, Sur de Bolivar, Honda,
Boyaca y Monteria con el fin de organizar la administraciéon de cada una de las
zonas, en el afio 2004 se logré la consolidacion y posicionamiento en estas zonas,
en los afios 2005 y 2006 continua el proceso de apertura de puntos en las zonas
adquiridas en los afos anteriores, en Septiembre de 2007 se logra el convenio con
el operador postal de Colombia Servicios Postales Nacionales (SPN) 4/72, con
este convenio se formaliza la actividad de giros postales nacionales para la
empresa Servicio Inmediato Nacional SIN S.A. y todas las demas empresas de
giros en Colombia, con lo que se abre la ventana a la libore competencia. Para el
afio 2007 afio la organizacion contaba con 80 puntos dedicados a la prestacion de
servicio postales de pago en las zonas representadas.



A finales de 2008 se crea la sociedad L&M Servicios & Asesorias S.A., con la
meta de normalizar las obligaciones tributarias, crear nuevos ejes de negocio que
minimicen la dependencia de los giros, hacer una mejor gestion en la actividad de
los giros postales unificando la administracion de los antiguos departamentos
contables o centros administrativos, liderar el mejoramiento tecnoldgico, optimizar
el recurso econdmico en comunicaciones y generar estrategias empresariales que
permitieran que la marca Servicio Inmediato Nacional SIN S.A., continde
posicionada en el mercado como hasta el momento ha sido en las zonas que L&M
Servicios & Asesorias S.A. representa, en el afio 2009 se inicia la adecuacion
fisica y construccion de la sede administrativa principal L&M Servicio & Asesorias
S.A. en el sur de la ciudad Santiago de Cali lo que permitio instalar en el afio 2010
las &reas administrativas de la organizacion (Gerencia, Call center, gestién
humana, sistemas, contabilidad, logistica, archivo y despacho) y se asignaron las
funciones correspondientes a cada area.

En el afio 2011 L&M Servicios & Asesorias S.A. ha adelantado la remodelacion y
reubicacién de la totalidad de las oficinas de ndmina, se logré la sistematizacion
de mas del 90% de los puntos, mejorando la plataforma de Internet y telefonia IP
para mas del 50% de las oficinas, y se realiz6 la restructuracién fisica y
administrativa de la sede principal en la ciudad Santiago de Cali, logrando asi
prestar un mejor servicio al usuario de Servicio Inmediato Nacional SIN S.A. y
contribuir ademas con el bienestar del recurso humano.

Actualmente L&M Servicios & Asesorias S.A. cuenta con una planta de 98
empleados de los cuales 4 de ellos son practicantes del S.E.N.A. distribuidos en
113 puntos de servicio a nivel nacional los cuales prestan servicios postales de
pago, servicios de recaudo empresariales, pago de ndémina a los empleados de las
empresas que tienen convenio con la organizacién, recaudo de facturas de
servicios publicos, recargas a celular, venta de SOAT y planes exequiales, tiene
su sede principal en el sur de la ciudad de Cali funcionando aun bajo licencia de
uso de la empresa Giros al instante SIN S.A. SERVICIO INMEDIATO NACIONAL.



2. MISION, VISION Y VALORES
2.1 MISION

“Somos una empresa de giros postales nacionales bajo la licencia de uso de Giros
al instante SIN S.A. SERVICIO INMEDIATO NACIONAL. Cumplimos con las
normas legales vigentes, comprometidos con la necesidad de la poblacion de
trasladar sus dineros de forma rapida y segura, contamos con tecnologia y capital
humano para ofrecer un servicio de calidad permitiéndonos crecer y ser lideres en
el mercado, contribuimos a la sociedad en la generacion de empleo y bienestar
social.”

2.2 VISION

“En el afio 2015 seremos una empresa de giros postales nacionales con amplia
cobertura en el territorio nacional, ofreciendo diversos servicios que respondan a
las necesidades y expectativas de nuestros clientes, cumpliendo con los
estandares de calidad del sector.”

2.3 DEFINICION DE LOS VALORES DE LA ORGANIZACION L&M SERVICIOS
& ASESORIAS S.A.

SENTIDO DE PERTENENCIA:

Como fuente integral de la organizacién, se busca que los empleados de L&M
Servicios & Asesorias S.A obtengan un lugar dentro de la organizacién en la cual
se sientan identificados como empresa, elevando su compromiso hacia ella y
trabajando todos por un objetivo en comun la calidez humana.

RESPETO:

En la organizacién L&M Servicios& Asesorias S.A. el respeto es el que mantiene
el buen trato y una cordial comunicacion entre todos sus funcionarios, es una
obligaciéon moral o incluso legal de cumplir con lo que se conoce como la base del
sustento y la ética.

LIDERAZGO:

El lider es la persona capaz de influir en el comportamiento colectivo de L&M
Servicios & Asesorias S.A y de orientar su conducta social desde el lado mas
saludable.

EXCELENCIA:

La excelencia como tal no tiene limites y para L&M Servicios & Asesorias S.A es
el centro que equivale a perfeccionar la calidad de vida dentro de la organizacion
comenzando con los empleados realizando acompafiamientos para que cada uno
de ellos influyan siempre en el privilegio de saber llevar las actividades a cumplir,
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apoyar, ver las oportunidades positivas encontradas, afrontar con sabiduria las
fallas y ser cada vez mejor.

TRABAJO EN EQUIPO:

Son las acciones que debe presentar un funcionario de L&M Servicios& Asesorias
S.A. de cooperar en activamente con el grupo de trabajo, destacando que la
actitud debe ser opuesta a la individualidad o a la competencia, fortaleciendo el
espiritu de equipo a lo largo de la organizacion, generando animo y motivacion a
todos los participantes, aportando opiniones veridicas y justificables.

RESPONSABILIDAD:

En L&M Servicios & Asesorias S.A. El talento humano es consciente de las
responsabilidades inherentes al cargo y en lo que respecta a la organizacion y
donde cada persona reconoce y acepta sus errores frente a una accion
determinada.

HONESTIDAD:

Influye en el dia a dia en las relaciones humanas, con coherencia y sinceridad, ser
honesto es ser real y autentico; encontramos que en L&M Servicios & Asesorias
S.A. su mayor fuente de trabajo para poder crear una productividad es el factor
humano la cual conlleva a que se tenga respeto por uno mismo y por los demas
ya que la honestidad no consiste solamente en tener fidelidad y lealtad hacia la
empresa si no también hacia nuestros mismos comparferos y superiores ya que
no solo con decir la verdad basta si no la capacidad de decirla porque de ahi
depende la armonia empresarial.

IGUALDAD:

En L&M Servicios & Asesorias S.A velamos porque todos tengamos igualdad de
condiciones en el trato, el respeto y los derechos como seres humanos sin
importar el cargo y o jerarquia empresarial.

CONFIDENCIALIDAD:

En L&M Servicios & Asesorias S.A. Los empleados velaran por que exista
confidencialidad de la informacién en todos los aspectos de esta organizacion
(Operacion, Sistemas de Informacion aplicados para la prestacion del servicio,
politicas internas, documentacién de procesos, informacion de clientes externos,
comparferos de trabajo y toda aquella informacion que implique un riesgo de
seguridad para esta organizacion y sus empleados) y en los aspectos personales
de cada empleado también se tendra encuentra este valor, motivando la
privacidad personal y libre desarrollo como seres humanos.



3. JUSTIFICACION

La calidad es una herramienta estratégica de competitividad que cada vez se
hace necesaria establecer al interior de las organizaciones por conviccion y no por
obligacion, la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad con el enfoque
de participacion de los empleados de la organizacion permite generar los
procedimientos necesarios para la prevencion del error, la eliminacion temprana
del defecto y la mejora continua de los procesos que influyen en la prestacion del
servicio.

Un Sistema de Gestion de Calidad tiene como objeto brindar confianza a sus
clientes demostrando la capacidad de suministrar un producto o servicio que
cumpla los requisitos exigidos por él. Esto exige probar su capacidad para
satisfacer tanto los requisitos de sus clientes como todos los requisitos
reglamentarios asociados. Los registros que muestran el nivel de desempefio en el
pasado pueden brindar a los clientes potenciales un grado alto de confianza en las
capacidades de la organizacién'. (Organizacién Internacional de Normalizacién
ISO, 2010)

El proceso de implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad declara la
conformidad del servicio, de ahi que su importancia radica en la necesidad de
lograr un mejoramiento continuo en los procesos relacionados con la prestacion
del servicio de envio y pago de giros postales a nivel nacional en la empresa L&M
Servicios & Asesorias S.A. ademas de generar credibilidad ante los usuarios de
dicho servicio.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permitira a la empresa
articular su estrategia, actividades administrativas y operativas a la prestacion del
servicio de giros postales, optimizando el uso de recursos y mejorando la
eficiencia y eficacia en el proceso, para lo cual es importante mejorar la
comunicacién tanto interna como externa, definir responsabilidades y roles en
cada uno de los procesos e incrementar la confianza en las relaciones de la
organizaciéon con sus clientes y proveedores generando competitividad en el
sector, confianza y credibilidad por parte del cliente mediante la satisfaccion de
sus necesidades.

La empresa L&M Servicios & Asesorias S.A. al implementar un Sistema de
Gestién de Calidad contribuira de forma positiva a la satisfaccién sus clientes
proporcionandoles mejores servicios con una permanente busqueda del
mejoramiento continuo para la gestibn de sus procesos, de igual manera la
organizacion internamente obtendra grandes beneficios tales como: el

! Tomado del documento 1SO 9001 para pequefias organizaciones: orientacién para su implementacion
(sugerencias del CT 176 de la ISO), 2010.
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compromiso de los empleados en el proceso ya que el personal debe formarse,
capacitarse y participar en la mejora de las relaciones con el cliente a partir de la
credibilidad, incremento de la cultura de calidad y generacion de criterio por parte
de los empleados para el enfoque al cliente.

La creacion de un Sistema de Gestion de Calidad para el proceso de prestacion
del servicio de giros postales nacionales permite a la organizacion L&M Servicios
& Asesorias S.A, mediante la implementacion de la cultura de calidad a nivel
interno asegurar la calidad del servicio percibido por el cliente.



4. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

4.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

Actualmente la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A., dedicada al envio
nacional de dinero por medios electronicos y otras actividades adicionales como
recaudo de facturas de servicios publicos, venta de SOAT, recargas a celular,
venta de planes exequiales, pago de ndmina y recaudos empresariales, cuenta
con niveles de ingresos importantes gracias a la capacidad y el liderazgo ejercido
por los miembros de la junta directiva, no obstante y pese a los esfuerzos para
minimizar las demoras y tropiezos relacionadas con la infraestructura tecnolégica
de la organizacion en el proceso de prestacién del servicio de giros postales
nacionales, las molestias por parte de los usuarios manifestadas por la demora en
el servicio o retraso en el traslado de dinero se siguen presentando maxime ahora
qgue la organizacién se ve enfrentada al cumplimiento de las normas SARLAFT(
Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo) derivadas del contrato de colaboracién empresarial celebrado con
Servicio Inmediato Nacional SIN S.A. y la red postal de Colombia 4/72, la cual
conlleva a que exista un mayor control e identificacién plena de los clientes y la
procedencia del dinero, de continuar esta situacion, se teme que la competencia
continte ganando participacion en el mercado, adicionalmente a pesar de haberse
concebido la organizacion con un fuerte eje administrativo se evidencian
permanentes fallas en los procesos operativos que involucran al cliente interno de
las &areas contable, gestibn humana, logistica, Call Center y de sistemas, al
servicio del eje fundamental de la empresa que es la prestacion del servicio de
giros postales.

Con la Ley 1369 de Diciembre de 2009, L&M Servicios & Asesorias S.A., cuenta
con la valiosa oportunidad de poder contar con una licencia propia que de ser
necesario puede aspirar con un capital por el orden de $500 millones de pesos, es
pues la oportunidad para implementar un Sistema de Gestion de Calidad que
permita a la organizacion obtener un nivel competitivo pues la Ley no solo facilita
la creacion de nuevas empresas sino que también propicia las sanciones de los
entes de control del estado (ya existen comunicados de Asobancaria que ven con
preocupacion al gremio), por tanto los mejor preparados o los que tengan otras
actividades son quienes sobreviviran en el mercado.

En el pasado la empresa enfrentaba amenazas mucho menores a las actuales
debido a que la organizacion dominaba la mayor parte del mercado de los giros
postales nacionales, en la actualidad grandes monopolios como la empresa
Circulante S.A. y capitales importantes han visto el potencial que tiene este tipo de
servicio y se han dado cuenta que es un excelente negocio y una oportunidad de
invertir, por tal motivo la empresa esta obligada a tomar medidas frente a las
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deficiencias en la prestacion del servicio, de lo contrario la competencia hara que
con el tiempo la empresa desaparezca o sea absorbida por uno de los pulpos que
la asechan, empresas de la talla de Efecty, pasando por Super Giros y finalizando
con un pufado de otros competidores “pequefios” que estan luchando por los
clientes, son razones suficientes para emprender el camino hacia la calidad del
servicio de pago postal.

La solucion radica en emprender cambios enfocados hacia el mejoramiento
continuo de los procesos operativos mediante la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad pensando en una relacion gana-gana con los clientes y
proveedores, ya que el mejoramiento continuo y la aplicacion de indicadores de
gestion son herramientas que deben ser irradiadas desde la direccion general
hacia los colaboradores, estos cambios son los que a mediano o largo plazo
marcaran la diferencia y brindaran herramientas suficientes para sustentar una
estructura organizacional basada en procesos.

Por lo tanto el siguiente trabajo dara respuesta al siguiente interrogante:
¢, Qué caracteristicas debera tener un Sistema de Gestion de Calidad para el
proceso de prestacion del servicio de giros postales nacionales realizado en la

empresa L&M Servicios & Asesorias S.A. representante de la marca SIN S.A. a
nivel nacional, ubicada en la ciudad de Santiago de Cali?

11



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer un Sistema de Gestion de Calidad para el proceso de prestacion del
servicio de pago de giros postales nacionales.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico del area operativa de la empresa L&M Servicios &
Asesorias S.A.

e Identificar las Fortalezas y Debilidades del area operativa de la empresa
L&M Servicios & Asesorias S.A.

e Establecer los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad para el area
operativa de la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A.

e Desarrollar el direccionamiento estratégico de la calidad.

¢ Definir la estructura para el desarrollo de los objetivos de calidad.

12



6. METODOLOGIA
6.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio es de caracter descriptivo porgque se usaron técnicas
especificas en la recoleccibn de la informacion, como la observacién, las
entrevistas, cuestionarios, descripcion de situaciones, diagndsticos, politicas,
planes de accion, entre otros, con el fin de tomar decisiones sobre las mejoras que
se deben realizar en dicha empresa.

Estudio descriptivo. Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fenbmeno que se someta a un andlisis. Es decir, tnicamente pretende medir o
recoger informacion de manera independiente 0 conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren.?

Para Salkind se considera investigacion descriptiva aquella en que se resefian las
caracteristicas o rasgos de la situacién o fenémeno objeto de estudio.?

Para Cerda, “tradicionalmente se define la palabra “describir’ como el acto de
representar, reproducir o figurar a personas, animales o cosas...”; y agrega: “Se
deben describir aquellos aspectos mas caracteristicos distintivos y particulares de
estas personas, situaciones o cosas, 0 sea, aquellas propiedades que las hacen
reconocibles a los ojos de los demas™

De acuerdo con este autor, una de las funciones principales de la investigacion
descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del
objeto de estudio y su descripcion detallada de las partes, categorias o clases de
dicho objeto.’

El estudio descriptivo es Gtil para mostrar con precision los angulos o dimensiones
de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto o situacion, solo se formulan
hip6tesis cuando se pronostica un hecho o dato.

2Hernandez Sampieri, RHS. ; Fernandez Collado, CFC. ; Baptista Lucio, PBL. (2010). Metodologia de la
investigacion. 5 ed. México: McGraw-Hill Interamericana.Pag.80

% SALKIND, Neil, op. cit., p.11

4 CERDA, Hugo, op. cit., p.71

®Bernal Torres, CABT. (2000). Metodologia de la investigacién: para administracion y economia. Colombia :
Pearson (Addison Wesley Longman y Prentice Hall) P4g. 111
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Método inductivo. Consiste en establecer enunciados universales ciertos a partir
de la experiencia, esto es, ascender l6gicamente a través del conocimiento
cientifico, desde la observacion de los fendmenos o hechos de la realidad a la ley
universal que los contiene.

En este caso se tomaran como referencia las teorias relacionadas con la gestion
de calidad y seran aplicadas a la organizacion L&M Servicios & Asesorias S.A.

Método deductivo. La deduccion va de lo general a lo particular. EI método
deductivo es aquel que parte de los datos generales aceptados como verdaderos,
para deducir por medio del razonamiento légico, varias suposiciones, es decir,
parte de verdades previamente establecidas como principios generales, para
luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez®. Puesto que el
trabajo que se realizara parte de algunos conceptos, normas y procedimientos ya
establecidos por la norma ISO 9001:2008 para el aseguramiento de la calidad los
cuales seran aplicados en la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A. para
comprobar su validez.

6.2 FUENTES DE INFORMACION

De acuerdo con Cerda, usualmente se habla de dos tipos de fuentes de
recoleccion de informacién: las primarias y las secundarias.’

Fuentes primarias. Son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion
directa, es decir, de donde se origina la informacién. Es también conocida como
informacion de primera mano o desde el lugar de los hechos. Estas fuentes son
las personas, las organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, Entre
otros.

Las fuentes primarias son las que se elaboran mediante una investigacion con
propdsitos especificos y formalmente orientados son los datos obtenidos "de
primera mano", por el propio investigador o, en el caso de busqueda bibliografica,
por articulos cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de revistas
especializadas originales, no interpretados.®

Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre
el tema de investigacion. Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo que
se esta estudiando o por la persona directamente envuelta en el evento. La

®Hernandez Sampieri, RHS. ; Fernandez Collado, CFC. ; Baptista Lucio, PBL. (2010). Metodologia de la
investigacion. 5 ed. México: McGraw-Hill Interamericana.

"Bernal Torres, CABT. (2000). Metodologia de la investigacién: para administracion y economia. Colombia :
Pearson (Addison Wesley Longman y Prentice Hall) P4g. 171

®Namakforoosh, MNN. (2007). Metodologia de la investigacion. 2 ed. México: Limusa / Noriega.
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naturaleza y valor de la fuente no puede ser determinado sin referencia al tema o
pregunta que se esta tratando de contestar. Las fuentes primarias ofrecen un
punto de vista desde adentro del evento en particular o periodo de tiempo que se
esta estudiando.

Teniendo en cuenta lo anterior se puede decir que la informacién primaria se
obtiene cuando se observan directamente los hechos (observar sistematicamente
el lugar de trabajo), cuando se entrevista directamente a las personas que tienen
relacion directa con la situacion objeto de estudio.

Para el desarrollo de este trabajo de grado se utilizaron técnicas y herramientas
metodoldgicas que permitieron el desarrollo del mismo, a continuacién seran
presentados:

La encuesta. Se fundamenta en el cuestionario o conjunto de preguntas que se
preparan con el proposito de obtener informacion de las personas. Consiste en
someter a un grupo o a un individuo a un interrogatorio invitdndoles a contestar
una serie de preguntas del cuestionario. Las preguntas del mismo son
cuidadosamente preparadas con relacion al problema que se investiga y a las
hipétesis que se quieren comprobar.®

Existen tres tipos generales de encuestas: a. Encuestas de hechos: esta formado
por preguntas que requieren respuestas de hechos concretos. b. Encuestas de
opiniones: para este tipo de encuestas el entrevistado debe reflejar su postura,
opinién o juicio respecto a un tema determinado. c. Encuestas interpretativas y
proyectivas: este tipo de encuesta exige al encuestado que exponga sus motivos,
sus actitudes y las razones de sus conductas que proyectan a través de las
preguntas que hacen.®

Teniendo en cuenta lo anterior, con el fin de identificar las actividades que
componen el proceso operativo se realizé una encuesta de hechos (Ver Anexo A),
aplicando un muestreo estratificado que permiti6 agrupar a las personas
encuestadas en estratos o grupos segun su nivel jerarquico dentro de la
organizacién, lo que gener6é una muestra heterogénea de personas con el fin de
tener un resultado integral o visto desde varios puntos de vista, e identificar el
proceso a grandes rasgos, los encuestas fueron realizadas a funcionarios tanto
operativos como administrativos en los niveles de coordinadores y auxiliares de
area a nivel nacional (Ver Anexo B), se realiz6 en el periodo comprendido entre el
dia 23 de Marzo de 2012 hasta el dia 30 de Marzo de 2012, a partir del resultado
de esta encuesta se pudo identificar la necesidad de una mayor comunicacion
acerca de los lineamientos establecidos para cada proceso, ya que la mayoria de

9Eyssautier de la Mora, MEd. (2002). Metodologia de la investigacion: desarrollo de la inteligencia.
4ed.México: International Thomson. Pag. 214
% IDEM
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las personas manifiesta no tener acceso a la informacion del sistema de gestion
documental, por lo tanto desconocen la formalizacién de sus funciones mediante
cualquier tipo de documento, se logré ademas identificar totalmente cada una de
las actividades que componen el proceso operativo y su caracterizacion a partir de
la informacién acerca de las funciones de cada cargo.

La entrevista. Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las
personas que se consideren fuente de informacion. A diferencia de la encuesta,
que se cifie a un cuestionario, la entrevista, si bien puede soportarse en un
cuestionario muy flexible, tiene como propésito obtener informacion mas
espontanea y abierta. Durante la misma puede profundizarse la informacion de
interés para el estudio.

Es un intercambio conversacional entre dos 0 mas personas con la finalidad de
obtener informacion, datos o hechos sobre el problemay la hipétesis. La entrevista
puede ser individual o grupal, libore o dirigida, informal, estructurada o no
estructurada.'

a. La entrevista estructurada es aquella que requiere de una serie de preguntas
preparadas de antemano por el entrevistador. Este método tiene la finalidad de
obtener informacion de primera mano sobre el tema a investigar. Estas entrevistas
son aplicadas tanto a los directivos de la organizacion donde se realiza la
investigacion como también al personal clave.

b. La entrevista informal busca obtener informacion general de personas
conocedoras de su rama; son utilizadas para las investigaciones preliminares y
descriptivas. Para el caso se entrevistd a la persona que tiene mayor conocimiento
de la organizacién y del medio.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiz6 una entrevista al Gerente de la
organizacion (Ver Anexo C), con el fin de identificar la existencia del
direccionamiento estratégico en la misma y su aplicacion o metodologia de accién
para el cumplimiento de los objetivos propuestos por la alta direccién, esta
encuesta fue realizada el dia 31 de diciembre de 2012 al Sefior David Lozano
Gerente de la organizacion L&M Servicios &Asesorias S.A.

La observacion. Es la accién de mirar detenidamente una cosa para asimilar en
detalle la naturaleza investigada, un conjunto de datos, hechos y fendmenos, en la
investigacion administrativa es aquel método en el que el mismo objeto de estudio
sirve de fuente de informacién al investigador, el cual recoge directamente los
datos de las conductas observadas.*?

11
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Eyssautier de la Mora, MEd. (2002). Metodologia de la investigacion: desarrollo de la inteligencia.
4ed.México: International Thomson. Pag. 214
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El método de observacion se divide en dos tipos:

Observacion directa: En el campo de las ciencias econdmicas y especialmente de
las administrativas, su uso tiende a generalizarse, debido a que permite obtener
informacion directa y confiable, siempre y cuando se haga mediante un
procedimiento sistematizado y controlado, para lo cual se utilizan medios
audiovisuales, especialmente en estudios del comportamiento de las personas en
sus sitios de trabajo.™

Observacion indirecta: consiste en tomar nota de un hecho que sucede ante los
ojos de un observador entrenado, midiendo el comportamiento externo del
individuo en sociedad dentro de una organizacion; en algunos casos fuera de la
empresa.

En este caso el tipo de observacién fue participante o directa ya que en el periodo
comprendido entre Diciembre- Junio de 2012, actué como practicante en el cargo
de Auxiliar de Calidad, lo cual me permitié conocer directamente ademas de los
procesos operativos la totalidad de procesos que hacen parte de la organizacion,
de esta forma logre detectar oportunidades de mejora en los mismos y proponer
acciones gue conlleven a su mejoramiento.

Fuentes secundarias. Consisten en resimenes, compilaciones o listados de
referencias, preparados en base a fuentes primarias. Es informacién ya
procesada, una fuente secundaria interpreta y analiza fuentes primarias, implican
generalizacion, andlisis, sintesis, interpretacion o evaluacion.

Las fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen informacion sobre el tema
por investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o situaciones, si no
que los referencian. Las principales fuentes secundarias para la obtencién de la
informacion son los libros, las revistas, los documentos escritos (en general todo
medio impreso), los documentales, los noticieros y medios de informacién.*

Una fuente secundaria contrasta con una primaria, que es una forma de
informacion que puede ser considerada como un vestigio de su tiempo. Una fuente
secundaria es normalmente un comentario o analisis de una fuente primaria.

En este caso se utilizO como fuente secundaria, el analisis de documentos de la
organizacion que hacen parte del sistema de gestion documental y de su
normatividad interna y demas documentos relacionados con el tema de gestion de
calidad citados en la bibliografia e informacion de apoyo de internet.

3Bernal Torres, CABT. (2000). Metodologia de la investigacion: para administracion y economia. Colombia :
Pearson (Addison Wesley Longman y Prentice Hall)

“Bernal Torres, CABT. (2000). Metodologia de la investigacién: para administracién y economia. Colombia:
Pearson (Addison Wesley Longman y Prentice Hall) P4g. 172
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7. MARCO REFERENCIAL
7.1 MARCO TEORICO

7.1.1 Desarrollo historico de la comunicacién humana. (Breton & Proulx,
2002)*.La historia de la comunicacién tiene su origen millones de afios atras; el
hombre, desde que existid, buscd siempre una forma, aunque ésta sea primitiva
de comunicar sus pensamientos y a su vez las acciones.

Algunas formas primates evolucionaron en sucesivos periodos. La mayoria eran
bastante pequefios y vivian en los arboles, y después de ciertos cambios una
especie del tamafio de un gato casero empez6 a adaptarse a la vida a ras de
tierra, asi como en el bosque. Muchas de las antiguas formas de primates
sobrevivieron durante un tiempo pero finalmente salieron perdiendo en la dura
competencia por el territorio y el alimento, y se extinguieron. Un animal con forma
de simio vivié en lo que ahora llamamos Africa y Europa entre los 14 y 15 millones
de afos atras, ni siquiera estamos seguros de que caminara erguido, pero podria
haber sido el primer miembro de la familia Hominidae (criaturas de aspecto
humano).®

El australopiteco se le considera el primer primate que puede ser considerado
como hominido (dentro de la familia humana). Desconocemos su forma de
comunicacion.

Dos millones después aparece el Homohabilis, fue muy importante en el desarrollo
del ser humano ya que construyé las primeras herramientas y dominé el fuego, no
eran muy altos, sus brazos colgaban por debajo de las rétulas, lo que indicaba que
todavia podia balancearse a través de los arboles como hacen los monos y
chimpancés de hoy en dia, 1.6 millones de afios después aparece el Homo
erectus, eran cazadores y recolectores, de mayor tamafio aproximadamente el
nuestro y tenian los brazos mas cortos, igual que nosotros, y dedos rectos en
manos y pies. Tenia un volumen promedio de cerebro de alrededor de 600cc,
mientras que el nuestro es mas o menos de 1.500 cc

El hombre Neanderthal aparecio hace 125 a 150 mil afios, enterraban ritualmente
a sus muertos comenzaron a ocupar Europa y partes de Oriente préximo desde
donde se esparcieron ampliamente hacia Africa y Asia.

!5 Breton, PB. ; Proulx, SP. (2002). La explosion de la comunicacion. Ecuador: Abya-Yala.
®http://www.estudiosimbiosis.com.ar/comunicacion/historia.html
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El hombre CroMagnon aparecid en ciertas partes de Europa y Oriente entre
90,000 y 40,000 afios antes de nuestra era. Eran practicamente idénticos a los
seres humanos contemporaneos tanto en aspecto fisico como en su capacidad
cerebral, vivié en cuevas, tenian una organizacion social, confeccionan sus ropas,
domesticé animales, utilizo la agricultura y cred una tradicion artistica basada en la
escultura y pinturas rupestres.

Fue la creciente capacidad para comunicarse que condujo al desarrollo paulatino
de una tecnologia compleja, y a los mitos y leyendas, explicaciones, costumbres,
todo eso hace posible la civilizacion.

Estas épocas estan relacionadas con el desarrollo de la transmisién, el habla, la
escritura, la impresién y la comunicacion de los medios de masas.

7.1.1.1 La era de los signos y las sefiales.Lo que parece mas probable es que los
primeros humanos se comunicaran por medio de un limitado numero de sonidos
qgue eran fisicamente capaces de producir, como grufidos, chillidos, y lenguaje
corporal que incluia probablemente sefiales con las manos y los brazos asi como
amplios movimientos y posturas. La complejidad de los mensajes que estos
primeros seres humanos podian transmitir de forma interpersonal era limitada, No
podian hablar porque eran fisicamente incapaces de hacerlo.’

7.1.1.2 La era del habla y el lenguaje. EI hombre de CroMagnon tenia una
estructura craneal, lengua y laringe iguales a las que tenemos nosotros. Tenian la
capacidad de hablar, asi que el habla tuvo su origen aprox. 35.000 a 40.000 afios
atras, labraron representaciones de seres humanos y animales en hueso, piedra,
marfil etc. Plasmaron pinturas rupestres. Asi pues el habla y el lenguaje parecen
tener su origen en un tiempo que puede ir de 35.000 a 40.000 afios atras. Se
volvieron agricultores y domesticaron animales, adoran a los dioses, usaban el
metal, la rueda el curtido, las poleas y la cerdmica. Las palabras, los numeros y
otros simbolos permitieron al hombre enfrentarse a su entorno fisico y social.
Podian recordar, transmitir, recibir y comprender mensajes de mucha mayor
longitud, complejidad y sutilidad.®

El hombre de CroMagnon aparecié en la region donde se encontraba el hombre
de Neanderthal; fisicamente estos eran mas robustos, por lo que podemos
suponer un margen competitivo para la supervivencia. Pero el hombre
Neanderthal se extinguio y a diferencia del hombre CroMagnon se desarroll6. Los
hombres de CroMagnon desarrollaron el habla y el lenguaje, esto les dio una gran
ventaja; podian razonar por medio del lenguaje, los hombres de CroMagnon eran
capaces de planificar y conceptualizar, cazar de una forma mas coordinada,
defenderse de forma mas eficaz y explotar mejor las regiones de caza. Inventaron

1; Breton, PB. ; Proulx, SP. (2002). La explosién de la comunicacién. Ecuador: Abya-Yala.
IDEM

19



y transmitieron la forma de conservar alimentos, en si superar dificultades con
objeto de sobrevivir en un entorno hostil.*

El cambio de la comunicacion por el habla hizo posibles vertiginosas
modificaciones de la existencia humana a la vez que las sociedades de distintas
partes del mundo hacian la transicion desde un sistema de vida basado en la caza
y la recoleccion al desarrollo de las grandes civilizaciones clasicas.

7.1.1.3 La era de la escritura. La historia de la escritura es el progreso de las
representaciones pictograficas a los sistemas fonéticos y desde los dibujos
estilizados y pinturas que reflejaban ideas complejas hasta la utilizacion de letras
simples que significaran sonidos especificos. Los primeros intentos de registrar
informacion que pudiera recuperarse mas tarde fueron las representaciones de
animales y escenas de caza sobre Qiedra. La escritura aparecid en Sumeria y
Egipto con el desarrollo de los grifos.?

Pictogramas convencionalizados: es la estandarizacion de los significados de las
pinturas, fue el primer paso en el desarrollo de la escritura, pero no empez6 hasta
que la agricultura no se establecié definitivamente.

Escritura fonética: Son las representaciones en forma de cufia conocida hoy en
dia como escritura cuneiforme. Lo que hizo que el sistema de los sumerios fuera
diferente fue que en 1.700 a.C. la idea de que cada pequefio simbolo estilizado
representa un sonido especifico mas que una idea. El uso de los caracteres para
representar silabas supuso el primer paso en el desarrollo de la escritura fonética
y fue de gran avance para la comunicacion humana.

La importancia de los medios portétiles: el gran problema de los jeroglificos era la
portabilidad, A medida que las antiguas sociedades se sofisticaron, buscaron
también medios en los que la escritura pudiera transportar con facilidad, los
egipcios entonces descubrieron un método para hacer el papiro, esta evolucion de
una piedra pesada a unos medios livianos y portatiles es importante, ya que abrioé
la posibilidad de un cambio significativo para la organizacién social y para la
cultura de la sociedad. Los grifos comenzaron a simplificarse y la escritura se
volvié mas facil y mas fluida. Saber leer y escribir abri6 la puerta a la prosperidad y
jerarquia social.**

La adquisicion de una tecnologia de la comunicacion, basada en un medio liviano
y portatil, mas un sistema de simbolos escritos que podia ser facilmente producido
y leido por los escribas, aporto las condiciones necesarias para grandes cambios
sociales y culturales.

iz Breton, PB. ; Proulx, SP. (2002). La explosion de la comunicacion. Ecuador: Abya-Yala.
IDEM
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7.1.1.4 La imprenta y los tipos moviles. La imprenta tal como la conocemos no fue
posible hasta que un desconocido orfebre de Mainz (Alemania), llamado Johann
Gutenberg, descubrié un sistema Unico para hacer los caracteres de imprenta.
Gutenberg escogido una Biblia primorosamente impresa y decorada como su
primer proyecto. Su Biblia de 42 lineas fue uno de los ejemplos mas hermosos que
se haya producido el arte dé la impresion.?.

7.1.1.5 La difusion de la lectura y la escritura.Al comenzar el s.XVI las maquinas
impresoras de tipos moviles estaban produciendo miles de ejemplares de libros,
hechos sobre papel, que fueron publicados en todos los idiomas europeos. La idea
bésica del periddico se presentd en el continente Europeo, Inglaterra y en el
Nuevo Mundo. La prensa colonial distribuia pequefos perioddicos y folletos para la
minoria educada.”®

Nacio el primer autentico medio de masas, con el periédico que constaba pocos
centavos. Esos hechos se produjeron en Nueva York, durante la década de 1830,
el periddico de masas fue un gran éxito y se difundié en pocos afios por muchas
partes del mundo. La cuarta década del s.XIX vio combinar asi la tecnologia de
una impresion rapida y la idea béasica del periodico, para formar el primer y
genuino medio de comunicacion de masas.

7.1.1.6 La revolucién de las comunicaciones. A mediados del siglo XIX el telégrafo
se convirtié en una realidad (aunque no se traté de un medio de comunicacién de
masas),la aparicion y la aceptacion de la prensa de masas, comenz6 a aumentar
marcadamente el ritmo de la actividad comunicativa humana, en la primera
década del siglo, el cine se convirtié en una forma de diversion familiar seguido en
1940 por el avance de la radio hogarefa y la television doméstica, en la década de
1950, la radio habia alcanzado el punto de saturacibn en las casas
norteamericanas, con receptores adicionales en los automoéviles. Al finalizar la
década de 1950 y comenzar la de 1960, la television comenzé a aproximarse a tal
saturacion, en la década de 1970, la comunicacion de masas se habia convertido
en uno de los hechos significativos e ineludibles de la vida moderna.*

La comunicacién sefiala dos hechos muy importantes primero se produjeron
revoluciones en la comunicacion a lo largo de la historia humana. Cada nuevo
medio aporté un recurso por el que podian provocarse cambios importantes en la
organizaciéon de la sociedad y en la acumulacién de cultura. En segundo lugar, el
ascenso de los medios de masas.

*2 |IDEM
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La comunicacion actual entre dos personas es el resultado de multiples métodos
de expresion desarrollados durante siglos. Los gestos, el desarrollo del lenguaje y
la necesidad de realizar acciones conjuntas tienen aqui un papel importante.

7.1.2 El origen del lenguaje y el servicio postal. El origen del lenguaje es un
gran tema de controversia. Algunas palabras parecen imitar sonidos naturales,
mientras que otras pueden proceder de expresiones de emocion, como la risa o el
llanto. Ciertos investigadores opinan que el lenguaje es el resultado de actividades
de grupo como el trabajo o el baile. Otra teoria sostiene que el lenguaje se ha
desarrollado a partir de sonidos basicos que acompafiaban a los gestos. En el
mundo se hablan hoy unas 3.000 lenguas y dialectos agrupados en familias. A
medida que unas lenguas se desarrollan, otras van desapareciendo. Las
modificaciones del lenguaje reflejan las diferentes clases, géneros, profesiones o
grupos de edad, asi como otras caracteristicas sociales (por ejemplo, la influencia
de la tecnologia en la vida cotidiana).®

Los pueblos antiguos buscaban un medio para registrar el lenguaje. Pintaban en
las paredes de las cuevas para enviar mensajes y utilizaban signos y simbolos
para designar una tribu o pertenencia. A medida que fue desarrollandose el
conocimiento humano, se hizo necesaria la escritura para transmitir informacion.
La primera escritura, que era pictografica, con simbolos que representaban
objetos, fue la escritura cuneiforme, es decir, con rasgos en forma de cufia
grabados con determinado estilo en una tabla de arcilla. Posteriormente se
desarrollaron elementos ideograficos, en donde el simbolo no sélo representaba el
objeto, sino también ideas y cualidades asociadas a él.

Sin embargo, la escritura seguia conteniendo el significado, pero no el sonido de
las palabras. Mas tarde, la escritura cuneiforme incorpor6 elementos fonéticos, es
decir, signos que representaban determinados sonidos. Los jeroglificos egipcios
pasaron por un proceso similar (de pictogramas a ideogramas) e incorporaron
signos para las consonantes, aunque no llegaron nunca a constituir un verdadero
alfabeto. El alfabeto se originé en Oriente Préximo y lo introdujeron los fenicios en
Grecia, donde le afiadieron los sonidos de las vocales. El alfabeto cirilico es una
adaptacion del griego. El alfabeto latino se desarrolld en los paises mas
occidentales, donde dominaba la cultura romana.

Con el desarrollo de la civilizacion y de las lenguas escritas surgié también la
necesidad de comunicarse a distancia de forma regular, con el fin de facilitar el
comercio entre las diferentes naciones e imperios.

Las técnicas y aplicaciones de impresion se desarrollaron, por lo general, con gran
rapidez en los siglos siguientes. Esto se debié sobre todo a la introduccién de las
maquinas de vapor en las imprentas a principios del siglo XIX y posteriormente a

%5 ADPOSTAL http://adpostal.gov.co
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la invencion de las maquinas tipograficas. La primera de estas maquinas,
denominada linotipia, fue patentada en 1884 por el inventor germano-
estadounidense Ottmar Mergenthaler. En las décadas siguientes fueron
apareciendo una serie de técnicas de impresion a gran escala, cada vez mas
rapidas.

La comunicacion a través de los tiempos ha sido y formado parte esencial del ser
humano. El deseo de comunicarse, de enviar mensajes verbales y escritos, por
medio de sefiales, existe desde tiempos muy remotos.

Es asi como el hombre primitivo a través de sus pinturas y grabados deja un
legado de mensajes de gran contenido estético y espiritual a la humanidad.
También existié la comunicacién por medio de sefiales de humao.

La historia nos dice, que numerosas civilizaciones poseian un sistema de
transmision del pensamiento que muy pronto se fue basando en escalas, retenes
0 postas, unidos por "corredores" que dieron origen a la palabra "correo", el que
corre.

De los diferentes tipos de servicios de comunicacion de la antigiedad, el més
notable fue el sistema de relevos del Imperio persa. Jinetes a caballo
transportaban mensajes escritos de una estacion de relevos a otra. Basandose en
este sistema, los romanos desarrollaron su propio sistema de postas (del latin
positus, 'puesto’), de donde procede el término "servicio postal”. En Extremo
Oriente también se emplearon sistemas similares.

A pesar de que en la Europa medieval los servicios postales eran en su mayor
parte privados, el auge del nacionalismo posterior al renacimiento propicié la
aparicién de sistemas postales gubernamentales. A finales del siglo XVIII habia
desaparecido gran parte de los servicios privados.

7.1.3 Los servicios postales de pago en Colombia. ElI fenbmeno de la
globalizacion, genero dos estrategias que cambiaron la forma de produccion y
especialmente de intercambio de bienes y servicios en el mundo.?®

De una parte se impuso la privatizacion de la produccién, especialmente en
servicios publicos hasta ahora reservados al estado y por la otra, la apertura de las
economias, rompiendo los limites fisicos de los paises, los sistemas aduaneros y
arancelarios, y para el caso de los medios de pago, la creacion de canales de
manejo de dinero y titulos que facilitaran la nueva dinamica de la economia.

%% Breton, PB. ; Proulx, SP. (2002). La explosion de la comunicacion. Ecuador: Abya-Yala.
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En la década de los 90, época en la cual el fenbmeno llega a nuestro pais,
surgieron hechos altamente transformadores en materia de transporte y de medios
de pago.

Las empresas transportadoras y postales evolucionaron vertiginosamente,
empresas dedicadas Unicamente a lo postal crearon canales de pago como una
necesidad consecuente de la rapidez del comercio.

Dentro de este contexto surgen diferentes iniciativas, entre otras Servicio
Inmediato del Pacifico S.A, actualmente llamado Servicio Inmediato Nacional S.A.
como una alternativa de manejo logistico de los medios de pago, independiente
del sistema financiero y acogidos al sistema de transporte postal.

Servicio Inmediato del Pacifico S.A. fue creada en 1987 como una empresa de
traslado de dinero y manejo logistico de valores; evoluciona hacia productos
distintos, entre otros el recaudo de servicios y pagos provenientes de obligaciones
personales, hipotecarias, prendarias, etc., mediante una red extendida inicialmente
por el pacifico Colombiano, cuya cobertura dio respuesta a la necesidad
planteada, especialmente por la poblacion no bancarizada en esa zona.

7.1.4 Desarrollo del concepto de calidad. El concepto de calidad es utilizado
desde las primeras civilizaciones donde el hombre era n6mada y su medio de vida
era la caza y la recoleccidon de frutos, en ese entonces la calidad se basaba en
inspeccionar y seleccionar lo mejor.

La raiz etimoldgica de la palabra calidad, tiene sus inicios en el término Kalos, que
significa “lo bueno, lo apto”, y la palabra latina qualitatem, que significa “cualidad”
o “propiedad”. En este sentido, calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una
apreciacion que cada individuo define segun sus expectativas y experiencias, es
un adjetivo que califica alguna accién, materia o individuo. (Carbellido, 2005)?’.

Las estrategias y herramientas para aseguramiento de la calidad pueden haber
cambiado, pero las expectativas basicas de los clientes, han sido practicamente
constantes durante mucho tiempo. Pensando que, por ejemplo, Henry Ford, no
tuvo un entrenamiento especial en aseguramiento de calidad, creci6 en una
cultura en la cual ya se trabajaba especificamente para obtener excelente
desempeiio en productos y servicios, de hecho, fue hace casi un siglo que él
descubrié que podria obtener ventaja competitiva enfocando su atencion en la
calidad.

?’ Tomado de Nava Carbellido, VMNC. (2005)¢,Qué es la calidad? : conceptos, gurls y
modelos fundamentales. (Caniem; 121). México: Limusa / Noriega.
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Aun cuando la demanda de calidad ha sido parte de la naturaleza humana desde
hace bastante tiempo, la cuantificacion de la calidad y el establecimiento de
estandares formales de calidad son decididamente un fendmeno del siglo XX. La
atencion sobre la calidad durante las ultimas dos décadas, ha creado un mercado
global de consumidores enfocados también a la calidad que piensan que saben lo
que significa, que la pueden reconocer cuando la ven y muy importante esperan
(inclusive demandan) calidad en cada producto y servicio que compran.

A continuacion se identificara el concepto de calidad propuesto por autores como
Deming, Ishikawa y Juran, cabe notar que aldn no existe un consenso sobre una
definicion especifica del término:

Edwards Deming. "La calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua”.

Edward Deming, considerado como el “padre de la calidad total”’, Afirmo que la
calidad solo puede definirse en funcion del sujeto, “En la mente del operario, el
fabrica calidad si puede estar orgulloso de su trabajo. Para el la mala calidad
supone perdida del negocio, y quiza de su trabajo. La buena calidad, piensa el,
hard que la compafiia siga en el negocio. Para el gerente de planta, la calidad
significa sacar los niimeros y cumplir las especificaciones”(Deming, 1989)%.

Deming definié la calidad de los productos como el grado predecible de
uniformidad que proporciona fiabilidad a bajo costo en el mercado, lo que resumié
en la frase “Hacer las cosas bien, a la primera y siempre”, se le reconoce que
logro cambiar la mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la calidad
es un “arma estratégica”. Demostrando los altos costos que una empresa genera
cuando no tiene un proceso planeado para administrar su calidad, es decir el
desperdicio de materiales y productos rechazados, el costo de trabajar dos 0 mas
veces los productos para eliminar defectos, o la reposicibn y compensacion
pagada a los clientes por las fallas en los mismos.*

Joseph Juran. La calidad es "La adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente".

Para Joseph Juran, la calidad tiene que ver con la funcion que cumple el producto,
pues calidad representa la adecuacion del producto al uso requerido, “Calidad: Se
refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de
contratos de ventas, etc. Calidad es "adecuacion al uso” ". Quizas lo mas

8 Tomado de Deming, WED. (1989). Calidad, productividad y competitividad: la salida de

la crisis. Espafia: Ediciones Diaz de Santos. P4g. 132
29
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% Tomado de Juran, J.M. (1990). Juran y la planificacion para la calidad. Espafia: Ediciones Diaz de Santos.
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importante, es que es reconocido como la persona quien agrego la dimension
humana para la amplia calidad y de ahi proviene los origenes estadisticos de la
calidad total.

La Mision de Juran fue la de crear conciencia de la crisis de la calidad, el papel de
la planificacion de la calidad en esa crisis y la necesidad de revisar el enfoque de
la planificacion de la calidad, establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la
calidad, y suministrar formacién sobre como planificar la calidad, utilizando el
nuevo enfoque.

El enfoque de Juran sobre la administracion de la calidad se basa en lo que el
llamo la trilogia de Juran que divide el proceso de administracion de calidad en
tres etapas: planeacion de calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad
es suministrar a las fuerzas operativas los medios para producir productos que
puedan satisfacer las necesidades de los clientes, productos tales como facturas,
peliculas de polietileno, contrato de ventas, llamadas de asistencia técnica y
disefios nuevos para los bienes. Una vez que se ha completado la planificacién, el
plan se pasa a las fuerzas operativas. Su trabajo es producir el producto. Al ir al
proceso, vemos que el proceso es deficiente: se pierde el 20% del esfuerzo
operativo, porque el trabajo se debe rehacer debido a las deficiencias de la
calidad. Esta perdida se hace cronica porque el proceso se planifico asi. Bajo
patrones convencionales de responsabilidad, las fuerzas operativas son incapaces
de eliminar esa perdida cronica planificada. En vez de ello, lo que hacen es
realizar el control de calidad para evitar que las cosas empeoren. Si echamos una
mirada alrededor, pronto vemos que esos tres procesos (planificacion, control, y
mejora) han estado presentes durante algin tiempo.3!

Planeacion de la calidad. Es aquel proceso en el que se hacen las preparaciones
para cumplir con las metas de calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz
de lograr las metas de calidad bajo las condiciones de operacion.*

Control de la calidad. Es el que permite comparar las metas de calidad con la
realizacion de las operacionesg/ su resultado final es conducir las operaciones de
acuerdo con el plan de calidad.*®

Mejora de la calidad. Es el que rompe con los niveles anteriores de rendimiento y
desempeiio y su resultado final conduce las operaciones a niveles de calidad
marcadamente mejores de aquellos que se han planteado para las operaciones.**

2; Tomado de Juran, J.M. (1990). Juran y la planificacién para la calidad. Espafia: Ediciones Diaz de Santos.
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Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas economico, Gtil y siempre
satisfactorio para el consumidor”.

Para Kaoru Ishikawa practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el
mas util y siempre satisfactorio para el consumidor, menciona ademas que para
alcanzar esta meta es preciso que en la empresa todos promuevan y participen en
el control de calidad. En su interpretacion mas amplia, calidad significa calidad del
trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad
de la division, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros,
gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los
objetivos etc. Controlar la calidad en todas sus manifestaciones. (Ishikawa, 1991)%

Ishikawa defini6 la filosofia administrativa que se encuentra detras de la calidad,
los elementos de los sistemas de calidad y lo que él denomina, las "siete
herramientas basicas de la administracién de la calidad", donde se le considera
una fuerte inclinacion hacia las técnicas estadisticas.

7.1.5 Modelos de gestién de la calidad. Un modelo de gestion de calidad es un
referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion
de mejorar los productos o servicios que ofrece. EI modelo favorece la
comprension de las dimensiones mas relevantes de una organizacion, asi como
establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de
experiencias.*®

Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son el modelo Deming
creado en 1951, el modelo Malcolm Baldrige en 1987 y el Modelo Europeo de
Gestion de Calidad, EFQM. En 1992.

7.1.6 El ciclo de mejora PHVA.*El Doctor Deming fue el primer experto en
calidad norteamericano que ensefid la calidad en forma metddica a los japoneses.
Entre los mayores aportes realizados por Deming se encuentran los ya conocidos
14 puntos de Deming, asi como el ciclo de Shewart conocido también como
PHVA, Planifique, haga, verifique y actué.

35Ishikawa, KI. (1985, 1986, 1988, 1991). /Qué es el control total de calidad? : la modalidad japonés.
Colombia: Grupo Editorial Norma.

36Camis()n, C.; Cruz, S.; Gonzalez Cruz, TGC. (2007). Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Espafia: Pearson Educacion.

$"Camison, C.; Cruz, S.; Gonzélez Cruz, TGC. (2007). Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Espafia: Pearson Educacion.
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Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente:
P.- PLAN (PLANEAR): establecer los planes.

D.- DO (HACER): llevar a cabo los planes.

C.- CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

A.- ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas, mantener y mejorar.

Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en
analizar, identificar &reas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para
alcanzarlos y elaborar un plan de actuacion para la mejora.

Desarrollar (hacer), implantar, ejecutar o desarrollar las actividades propuestas. En
esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias
de escala en la gestion del cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con
un proyecto piloto facil de controlar para obtener experiencia antes de abarcar
aspectos amplios de la organizacién o de los procesos.

Comprobar, verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados
obtenidos se corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de
lo realizado anteriormente.

Actuar, aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y reajustar
los objetivos.

Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el proceso puesto que siempre
habr& posibilidades para mejorar.

7.1.7 El modelo Baldrige. El modelo Malcolm Baldrige lleva el nombre de su
creador. El modelo esta elaborado en torno a 11 valores que representan su
fundamento e integran el conjunto de variables y criterios de Calidad®:

Calidad basada en el cliente.
Liderazgo.

Mejora y aprendizaje organizativo.
Participacion y desarrollo del personal.
Rapidez en la respuesta.

Calidad en el disefio y en la prevencion.

% Tomado de http://www.baldrigepe.org/foundation/, Fundacién del Premio Nacional Malcolm Baldrige a la
Calidad.
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e Vision a largo plazo del futuro.

e Gestidn basada en datos y hechos.

e Desarrollo de la asociacion entre los implicados.
¢ Responsabilidad social.

e Orientacion a los resultados.

El modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene siete grandes criterios que
seran definidos a continuacion:

.Liderazgo: El concepto de liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la direccion
empresarial y busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores
institucionales, las expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la
innovacion.

.Planificacién Estratégica: Como la organizacion plantea la direccion estratégica
del negocio y como esto determina proyectos de accion claves, asi como la
implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo y resultados.

.Enfoque al Cliente: Como la organizacién conoce las exigencias y expectativas
de sus clientes y su mercado. Asi mismo, en qué proporcion todos, pero
absolutamente todos los procesos de la empresa estan enfocados a brindar
satisfaccion al cliente.

Informacion y Analisis: Examina la gestion, el empleo eficaz, el analisis de
datos e informacion que apoya los procesos claves de la organizacion y el
rendimiento de la organizacion.

.Enfoque al Recurso Humano: Examinan como la organizacién permite a su
mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta alineado
con los objetivos de la organizacion.

.Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de produccion,
entrega y procesos de soporte. COmo son disefiados estos procesos, cOmo se
administran y se mejoran.

.Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora
de sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio financiero y
rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento operacional.
La categoria también examina como la organizacion funciona en relacion con sus
competidores.

7.1.8 El modelo Europeo de excelencia EFQM. EI modelo EFQM surge en la
década de los 80, en el &mbito de las empresas, ante la necesidad de ofrecer a los
clientes, productos y servicios de mayor calidad, como Unica forma de
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supervivencia ante la competencia internacional, procedentes sobre todo de Japon
y Estados Unidos.

El afio 1988 se crea la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad por
organizaciones con el objeto, ya sefialado, de impulsar la mejora de la calidad.
Cuatro afios mas tarde, en 1992, se presenta el Modelo Europeo de Gestion de
Calidad, mas conocido como modelo EFQM de autoevaluacion.

El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza porque un equipo (liderazgo)
actla sobre unos agentes facilitadores para generar unos procesos Ccuyos
resultados se reflejaran en las personas de la organizacion, en los clientes y en la
sociedad en general.

Liderazgo es la influencia que se ejerce o se puede ejercer sobre una colectividad
para motivarla y ayudarla a trabajar con entusiasmo por alcanzar unos objetivos,
es la capacidad de conseguir que otros quieran hacer lo que tu quieres que hagan.

El modelo EFQM de excelencia utiliza un esquema légico, denominado REDER,
este modelo establece lo que una organizacion necesita realizar sistematicamente
en su proceso de mejora continua.

El Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las organizaciones
(empresariales o0 de otros tipos) a conocerse mejor a Si mismas y, en
consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene como premisa, "la
satisfaccion del cliente, la satisfaccién de los empleados y un impacto positivo en
la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una
acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada
definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los

resultados empresariales”.*

7.1.9 Sistema de Gestion de Calidad. Un sistema de gestion de la calidad es la
forma en que la organizacion dirige y controla aquellas actividades que estan
asociadas con la calidad. De una manera mas amplia consiste en la gestion de la
estructura de la organizacion junto con la planificacién, los procesos, los recursos
y la documentacion que se usa para alcanzar los objetivos de calidad, para
mejorar los productos y servicios y para cumplir los requisitos de los clientes.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una estructura operacional de trabajo,
bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para
guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o0 equipos, y la

¥ Tomado de www.efgm.org , Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (European
Foundation for Quality Management)
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informacion de la organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la
satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad*

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ser aplicados a todas las
organizaciones y a todos los aspectos de la gestion, como son actividades de
comercializacion, ventas, administracion, producciéon, recursos humanos,
financieros, etc. Esta en manos de la empresa decidir la extensién de su
aplicacion.

Las normas de gestion de calidad no deben ser confundidas con las normas de
producto. Muchas organizaciones que se inician con los conceptos de sistemas de
gestion de la calidad y en particular con los de la serie de normas ISO 9000,
confundgln la calidad de los productos o servicios con el concepto de Gestion de la
Calidad.

El uso de normas de productos, normas de sistemas de gestion de la calidad y
enfoques de mejora de la calidad, son todos medios para mejorar la satisfaccion
del cliente y la competitividad de la empresa y no son excluyentes.

7.1.10 La familia de normas ISO 9000. Evolucién y caracteristicas. La
organizacién internacional para la estandarizacién (Internacional Organization for
Standardization-1SO), es el organismo internacional que elabora los estandares
que llevan su nombre, y que son publicados como normas internacionales. Entre
los estandares elaborados por la ISO esta la familia de normas ISO 9000, fruto del
trabajo del comité técnico ISO\TC 176, que se cred precisamente con la finalidad
de elaborar normas para la gestion de la calidad en las empresas y no estan
relacionadas con algun producto en particular, sino con los procesos de los que se
derivan las productos y servicios. Para poder funcionar como una norma geneérica,
hace obligatoria la utilizacion de métodos, técnicas y procedimientos especificos, a
la vez que se enfoca en principios, metas y objetivos, todos estan relacionados
con el cumplimiento y satisfaccion de las necesidades y requerimientos del
consumidor.*?

En general las normas ISO 9000 requieren, para que una organizacion sea
certificada que todos sus procesos tanto productivos como administrativos que
afecten directamente la calidad del producto y el servicio se realicen dentro del
ciclo PHVA.

40Feigenbaum, A. V. (1991). Defining the Total Quality System. En A. V. Feigenbaum, Total Quality Control
s3ra. Edicion ed., pag. 78). McGraw-Hill
lOrganizaci()n Internacional de Normalizacion ISO, Ol. (2010). ISO 9001 para pequefias organizaciones:
orientacion para su implementacion (sugerencias del CT 176 de la ISO). 3 ed. Suiza: International
Organization for Standardization.
2organizaciones: orientacion para su implementacion (sugerencias del CT 176 de la ISO). 3 ed. Suiza:
International Organization for Standardization.
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Todos los procesos que afecten directamente la calidad se deben planear y se les
debe asignar metas, responsabilidades y niveles de autoridad apropiados, también
deben ser controlados para asegurar el cumplimiento de requisitos especificos,
previendo la ocurrencia de problemas, asi como la solucién de estos.

Ademas deben documentarse para asegurar la comprension de los objetivos y
procedimientos de calidad y la interaccion adecuada entre los miembros de la
organizacion, de tal forma que el desempefio del sistema de calidad satisfaga al
cliente.

La familia ISO 9000 de estandares representa un consenso internacional sobre
buenas précticas de gestién de calidad, se trata de normas y directrices relativas a
los sistemas de gestion de calidad y de las normas de apoyo.

7.1.11 La calidad y las normas ISO. ISO es la Organizacion Internacional de
Normalizacién. Estd compuesta por los institutos nacionales de paises grandes,
pequefios, industrializados y en desarrollo, de todas las regiones del mundo.*

ISO desarrolla normas técnicas voluntarias que agregan valor a todo tipo de
operaciones de negocios, ellas contribuyen a hacer el desarrollo, manufactura y
suministro de productos y servicios en forma mas eficiente, segura y transparente
y hacen el comercio entre paises mas facil y mas favorable.

ISO desarrolla s6lo aquellas normas que son requeridas por el mercado. Este
trabajo es llevado a cabo por expertos voluntarios de los sectores industrial,
técnico y empresarial que solicitaron la norma y quienes posteriormente las
usaran, estos expertos pueden reunirse con otros con conocimiento apropiado,
como representantes de agencias de gobierno, organizaciones de consumidores,
académicos y laboratorios de ensayo. Publicadas bajo la denominacion de Norma
Intencional 1SO, representan el consenso internacional en el estado del arte de la
tecnologia correspondiente. La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
publicé la primera versién de las normas ISO 9000 en 1987; fueron revisadas en
1994 y nuevamente en 2000 y 2008.

Las nuevas normas ISO 9000 estan basadas en el enfoque basado en procesos
cuyo centro de atencién se traslada de conformidad hacia el logro de resultados.

Las normas no son objetivos en si mismas sino que son herramientas para
alcanzar objetivos establecidos por las empresas, brindan soluciones y beneficios
para practicamente todos los sectores de actividades.

“3Organizacion Internacional de Normalizacién 1SO, Ol. ; ICONTEC (2009). Manual para las pequefias
empresas: guia sobre la norma ISO 9001:2008. 2 ed. Colombia: ICONTEC.
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7.1.12. Normas ISO 9001. La adopcion de un sistema de gestion de la calidad
deberia ser una decision estratégica de la organizacion. El disefio y la
implementacion de un sistema de gestidon de la calidad de una organizacion estan
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos
suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de la
organizacién.**

La norma ISO 9001:2008 es el estandar que ofrece una serie de requisitos
estandarizados para un sistema de gestion de calidad, independientemente de lo
que hace la organizacion de usuarios, su tamafo, o si es en el sector privado, o
del publico. Es la dnica norma en la familia contra la cual las organizaciones
pueden ser certificadas aunque la certificacion no es un requisito obligatorio de la
norma.

No es el propdsito de esta norma proporcionar uniformidad en los Sistemas de
Gestion de la Calidad o en la documentacion.

En el desarrollo de esta norma se han tenido en cuenta los principios de Gestion
de la Calidad enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004.

7.1.12.1 Los 8 principios de Gestiébn de la Calidad. Se han identificado ocho
principios de gestion de la calidad, en los cuales estan basadas las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000 (ISO 9001 e
ISO 9004 en la versién 2000), que pueden ser utilizados por la alta direccién con
el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio.*

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de éstos,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

c) Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
la organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

44Camis()n, C.; Cruz, S.; Gonzalez Cruz, TGC. (2007). Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Espafia: Pearson Educacion.
“SAlcalde San Miguel, P. (2007). Calidad. Espafia: Thomson.
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d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y a la
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente en ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y de la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

7.1.12.2 Enfoque basado en procesos. Esta norma promueve un enfoque basado
en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante la
satisfaccion de sus requisitos.*®

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un pProceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento
de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion de las interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede
denominarse enfoque basado en procesos.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la
Calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos

““Organizacién Internacional de Normalizacién 1SO, Ol. ; ICONTEC (2009). Manual para las pequefias
empresas: guia sobre la norma 1SO 9001:2008. 2 ed. Colombia: ICONTEC.
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b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
c) La obtencién de resultados de desempefio y eficacia del proceso
d) La mejora continua de procesos con base en mediciones objetivas

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos el método conocido
como PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar), para el que:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

7.1.13 El alcance de la norma ISO 9001. Esta norma especifica los requisitos
para un sistema de gestién de la calidad, cuando una organizacion*’:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables y

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto
suministrado. Cuando uno o varios requisitos de ésta no se pueden aplicar debido

“"Organizaciéon Internacional de Normalizacién 1SO, Ol. ; ICONTEC (2009). Manual para las pequefias
empresas: guia sobre la norma ISO 9001:2008. 2 ed. Colombia: ICONTEC.
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a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su
exclusion.*®

7.1.14. Estructura del Sistema de Gestion de Calidad.

Para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, una organizacion debe de
tomar en cuenta la siguiente estructura®:

Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los
resultados que la organizacion desee obtener.

Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion del producto o servicio,
y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos planteados.
También se deben definir las actividades de seguimiento y control para la
operacion eficaz de los procesos.

Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias
necesarias para la producciéon o prestacion del servicio, el ambiente de trabajo y el
recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.

Estructura Organizacional: Definir 'y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacién dentro de la
organizacion.

Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y
cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los procesos
y por ende de la organizacion

También existen varias normativas estandarizadas que establecen requisitos para
la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, y que son emitidas por
organismos normalizadores.

Para Rodriguez el diagnostico organizacional constituye una descripcion, una
fotografia tomada por el observador, el operar de una organizaciéon determinada.
Esta descripcién debe ser capaz de dar cuenta adecuadamente del operar de la
organizacion, es decir permitir que otro observador pueda ser testigo en su ambito
de experiencia del funcionamiento organizacional descrito.>°

“® Tomado de Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO, OI. (2010). ISO 9001 para

pequefas organizaciones: orientacion para su implementacion (sugerencias del CT 176 de la ISO).
3 ed. Suiza: International Organization for Standardization.
49Feigembaun, A. V. (1991). Key Systems Actitivities for Total Quality Control.En A. V. Feigembaun, Total
guality Control (pag. 94). Estados_ Unidos_: McGrav_v-HiI_I N

Tomado de Dario Rodriguez, Diagnostico organizacional; tercera edicion, Pag. 32
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Debemos notar que en un diagndstico se estd evaluando el comportamiento del
sistema, de la misma manera que un médico examina a un paciente y lo compara
mentalmente con el funcionamiento de una persona sana, no necesariamente un
diagnoéstico organizacional es el obligado punto de partida de un proceso de
planeacion, ya que es necesario saber donde estamos antes de decidir a donde
gueremos ir y como debemos llegar a ese punto.

Segun Garcia los planes de accién son instrumentos  gerenciales
de programacién y control de la ejecucién anual de los proyectos y actividades que
deben llevar a cabo las dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y
proyectos establecidos en el Plan Estratégico.>

Los planes de accion son documentos debidamente estructurados que forman
parte del Planeamiento Estratégico de la empresa, ya que, por medio de ellos, es
que se busca “materializar” los objetivos estratégicos previamente establecidos,
dotandoles de un elemento cuantitativo y verificable a lo largo del proyecto.

Segun Poveda el plan de accion es un método que integra los objetivos,
estrategias y metas previstos, y nos permite enfocarnos hacia la vision de éxito de
la empresa, o por lo menos hacia su mantenimiento y supervivencia.>

Teniendo en cuenta lo anterior se puede decir que el diagndstico es un proceso de
comparaciéon entre dos situaciones: la presente que hemos llegado a conocer
mediante la indagacién, y otra ya definida y supuestamente conocida que nos
sirve de pauta o modela y un plan de accién es un tipo de plan que prioriza las
iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta
manera, un plan de accién se constituye como una especie de guia que brinda un
marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.

De acuerdo al caso particular de la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A. Fue
necesario definir el concepto de comunicacion como el resultado de multiples
métodos de expresion desarrollados durante siglos. Los gestos, el desarrollo del
lenguaje y la necesidad de realizar acciones conjuntas tienen aqui un papel
importante en la evolucién de la misma y el surgimiento de los servicios los
servicios postales de pago en Colombia ya que a partir de esto las empresas
transportadoras y postales evolucionaron vertiginosamente. Empresas dedicadas

*'Garcia Cordoba, FGC. (2005). La tesis y el trabajo de tesis: recomendaciones metodolégicas para la
elaboracion de los trabajos de tesis. México: Limusa / Noriega.

*2 Tomado de http://www.gestiopolis.com, autor: Gabriel Duron Esquivel Otros conceptos administracion 06 /
2004

Spoveda Orjuela, PPPO. ; Cafén Zabala, GC. ; Pallares, LFP. ; Fajardo, Felipe; Toro Urrea, MCTU. (2009).
Herramientas para implementar un sistema de gestion de calidad: basado en la familia de normas ISO 9000:
dirigido a empresarios comprometidos con la competitividad y la generacion de valor. 3 ed. Colombia:
Corporacion para el Fomento de la Calidad Productividad y Gestion Ambiental (CYGA).
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Gnicamente a lo postal crearon canales de pago como una necesidad consecuente
de la rapidez del comercio.

Dentro de este contexto surgen diferentes iniciativas, entre otras Servicio
Inmediato del Pacifico S.A. Actualmente llamado Servicio Inmediato Nacional S.A.
como una alternativa de manejo logistico de los medios de pago, independiente
del sistema financiero y acogidos al sistema de transporte postal.

Se definid el concepto de calidad segun autores como Deming, Ishikawa y Juran,
de lo cual cabe notar que las estrategias y herramientas para aseguramiento de la
calidad pueden haber cambiado, pero las expectativas basicas de los clientes, han
sido practicamente constantes durante mucho tiempo.

Posteriormente se realizd un analisis conceptual de los modelos de gestion de
calidad mas aplicados en la actualidad entre ellos la norma ISO 9001 en la cual se
hizo mayor énfasis debido a la aplicacion que esta tendra en el proyecto, se debe
tener en cuenta que un modelo de gestidén de calidad es un referente permanente
y un instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los
productos o servicios que ofrece, por lo cual debera ser implementado en la
organizacion el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008.

En cuanto al concepto de diagnéstico y plan de accién dentro de la empresa,
considero importante destacar que su aplicacion puede involucrar a distintos
departamentos y areas con el fin de establecer en cada una de ellas quiénes
seran los responsables que se encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma.
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7.2 MARCO LEGAL

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

ARTICULO 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y
familiar y a su buen nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De
igual modo, tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que
se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos y en archivos de entidades
publicas y privadas.

En la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y
demas garantias consagradas en la Constitucion.

La correspondencia y demas formas de comunicacion privada son inviolables.
Solo pueden ser interceptadas o registradas mediante orden judicial, en los casos
y con las formalidades que establezca la ley.

Para efectos tributarios o judiciales y para los casos de inspeccion, vigilancia e
intervencién del Estado podra exigirse la presentacion de libros de contabilidad y
demas documentos privados, en los términos que sefale la ley.

ARTICULO 334. (Modificado por el Acto Legislativo No. 3 de 2011, art. 1°.)

La direccion general de la economia estard a cargo del Estado. Este intervendra,
por mandato de la ley, en la explotacién de los recursos naturales, en el uso del
suelo, en la produccion, distribucion, utilizacién y consumo de los bienes, y en los
servicios publicos y privados, para racionalizar la economia con el fin de conseguir
en el plano nacional y territorial, en un marco de sostenibilidad fiscal, el
mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucién equitativa de
las oportunidades y los beneficios del desarrollo y la preservacién de un ambiente
sano. Dicho marco de sostenibilidad fiscal debera fungir como instrumento para
alcanzar de manera progresiva los objetivos del Estado Social de Derecho. En
cualquier caso el gasto publico social sera prioritario.

El Estado, de manera especial, intervendra para dar pleno empleo a los recursos
humanos y asegurar, de manera progresiva, que todas las personas, en particular
las de menores ingresos, tengan acceso efectivo al conjunto de los bienes y
servicios basicos. También para promover la productividad y competitividad y el
desarrollo armonico de las regiones.

La sostenibilidad fiscal debe orientar a las ramas y 6rganos del poder publico,
dentro de sus competencias, en un marco de colaboracion armonica.

El Procurador General de la Nacién o uno de los ministros del Gobierno, una vez
proferida la sentencia por cualquiera de las maximas corporaciones judiciales,
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podran solicitar la apertura de un Incidente de Impacto Fiscal, cuyo tramite sera
obligatorio. Se oiran las explicaciones de los proponentes sobre las consecuencias
de la sentencia en las finanzas publicas, asi como el plan concreto para su
cumplimiento y se decidira si procede modular, modificar o diferirlos efectos de la
misma, con el objeto de evitar alteraciones serias de la sostenibilidad fiscal. En
ningun caso se afectara el ndcleo esencial de los derechos fundamentales.

ARTICULO 335. Las actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra
relacionada con el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos de
captacion a las que se refiere el literal d) del numeral 19 del articulo 150 son de
interés publico y sélo pueden ser ejercidas previa autorizacion del Estado,
conforme a la ley, la cual regulara la forma de intervencion del Gobierno en estas
materias y promoverd la democratizacion del crédito.

ARTICULO 365. Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del
Estado. Es deber del Estado asegurar su prestacién eficiente a todos los
habitantes del territorio nacional.

Los servicios publicos estaran sometidos al régimen juridico que fije la ley, podran
ser prestados por el Estado, directa o indirectamente, por comunidades
organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado mantendra la regulacion,
el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberania o de
interés social, el Estado, mediante ley aprobada por la mayoria de los miembros
de una y otra camara, por iniciativa del Gobierno decide reservarse determinadas
actividades estratégicas o servicios publicos, debera indemnizar previa y
plenamente a las personas que en virtud de dicha ley, queden privadas del
ejercicio de una actividad licita.

7.2.1 Naturaleza juridica de los servicios postales de pago. En esta seccion se
analiza la naturaleza juridica de los servicios postales de pago en Colombia, de
acuerdo con la normatividad vigente.

El servicio postal en el pais, en sus inicios y hasta hace unas décadas era
prestado exclusivamente por el Estado, abriéndose posteriormente en forma
gradual®®, y permitiendo la entrada de operadores privados que cumplen con el
objetivo de prestar el servicio publico de admisién, clasificacion y entrega de
envios de correspondencia y otros objetos postales en todo el territorio nacional.>®

En Colombia no es novedosa la prestacion de los servicios de giros a través de la
infraestructura de los servicios postales. Desde hace mas de 90 afios, a traves de
la Ley 68 de 1916, se definié el marco legal para la prestacién de esta clase de

*>'Con la expedicion de la Ley 80 de 1993 se puso fin al monopolio estatal en la prestacion del servicio postal.
Tomado de la pagina web de la Comisibn de Regulacion de Comunicaciones CRC
(http://www.crcom.gov.co), documento denominado “Aproximacién Inicial al Mercado de los Servicios Postales
de Pago en Colombia”.
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servicios y se doté al entonces Ministerio de Correo y Telégrafos de un fondo
especial de caja que permitiera el manejo de los recursos que respaldaran la
orden de pago que los usuarios daban al operador postal.

La_Ley 19 de 1978 por la cual se ratifica el Tratado de Berna (1874), del cual
Colombia es miembro desde 1881, que genera directrices para la Optima
prestacion del servicio postal.*

A través de la Ley 72 de 1989 se dispuso que el Gobierno Nacional, por
intermedio del Ministerio de Comunicaciones, adoptara la politica general del
sector de comunicaciones y ejerciera las funciones de planeacion, regulacion y
control de todos los servicios de dicho sector, que comprenden entre otros los
servicios postales.

Articulo 1. El Gobierno Nacional, por medio del Ministerio de Comunicaciones,
adoptara la politica general del sector de comunicaciones y ejercera las funciones
de planeacion, regulacion y control de todos los servicios de dicho sector, que
comprende, entre otros:

- Los servicios de telecomunicaciones.

- Los servicios informéaticos y de telematica.

- Los servicios especializados de telecomunicaciones o servicios de valor
agregado.

- Los servicios postales.

Articulo 6. El Ministerio de Comunicaciones coordinara los diferentes servicios
que presten las entidades que participan en el sector de las comunicaciones,
segun su respectivo ambito de competencia u objeto social, con miras a garantizar
el desarrollo armoénico del mismo.

Articulo 9. El Ministerio de Comunicaciones impondra a los concesionarios de los
servicios de telecomunicaciones, las sanciones legales y contractuales por
incumplimiento de sus obligaciones, salvo cuando esta facultad sancionatoria esté

asignada por ley o reglamento a otra entidad publica.

Articulo 10. Cualquier servicio de telecomunicaciones que opere sin previa
autorizacion del Gobierno es considerado clandestino y el Ministerio de
Comunicaciones y las autoridades Militares y de Policia procedera a suspenderlo y
a decomisar los equipos, sin perjuicio de la aplicacion de las sanciones de orden
Administrativo o penal a que hubiere lugar conforme a las normas legales y
reglamentarias vigentes.

% Tomado de la pagina web de la Comisién de Regulacién de Comunicaciones CRC (http://www.crcom.gov.co),
documento denominado “Aproximacion Inicial al Mercado de los Servicios Postales de Pago en Colombia”.
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Los equipos decomisados seran depositados en el Ministerio de Comunicaciones,
el cual les dara la aplicacion y destino que fijen las normas pertinentes.

El Estatuto de Contratacién Administrativa contenido en la Ley 80 de 1993, en su
articulo 37, puso fin al monopolio estatal en la prestacion de los servicios postales
al determinar el régimen de concesion (contrato o licencia) de los servicios
postales, estableciendo una clara clasificacion de estos servicios, entre servicios
de correo y servicios de mensajeria especializada, diferenciados estos ultimos por
sus caracteristicas especiales en cuanto a la recepcion, recoleccién y entrega
personalizada.

Articulo 37.Del régimen de concesiones y licencias de los servicios postales. Los
servicios postales comprenden la prestacion de los servicios de correo y del
servicio de mensajeria especializada.

Se entiende por servicio de correo la prestacion de los servicios de giros postales
y telegraficos, asi como el recibo, clasificacion y entrega de envios de
correspondencia y otros objetos postales, transportados via superficie y aéreos,
dentro del territorio nacional. El servicio de correo internacional se prestara de
acuerdo con los convenios y acuerdos internacionales suscritos con la Unidn
Postal Universal y los paises miembros.

Se entiende por servicio de mensajeria especializada, la clase de servicio postal
prestado con independencia a las redes postales oficiales del correo nacional e
internacional, que exige la aplicacién y adopcién de caracteristicas especiales
para la recepcion, recoleccion y entrega personalizada de los objetos
transportados, via superficie y aérea, en el &mbito nacional y en conexion con el
exterior.

El Gobierno Nacional reglamentara las calidades, condiciones y requisitos que
deben reunir las personas naturales y juridicas para la prestacion de los servicios
postales. Igualmente fijara los derechos, tasas y tarifas, que regularan las
concesiones y licencias para la prestacion de los servicios postales.

Ley 190 de 1995, donde en cumplimiento de la convencién de Viena y del
reglamento modelo de la CICAD, Colombia elevo el lavado de activos a la
categoria de delito.

Articulo 82. Control de legalidad de las medidas de aseguramiento y de
decisiones relativas a la propiedad, tenencia o custodia de bienes. Las medidas de
aseguramiento proferidas por la Fiscalia General de la Nacion o por sus agentes,
una vez que se encuentren ejecutadas, podran ser revisadas en su legalidad por
el correspondiente juez de conocimiento, previa peticion motivada del interesado,
de su defensor o del Ministerio Publico. La presentacién de la solicitud y su
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tramite, no suspenden el cumplimiento de la providencia ni el curso de la actuacion
procesal.

Las decisiones que se tomen por la Fiscalia General de la Nacion o por cualquier
autoridad competente y que afecten la propiedad, posesion, tenencia o custodia
de bienes muebles o inmuebles, podran ser revisadas en su legalidad por el
correspondiente juez del conocimiento, a solicitud de parte, de terceros afectados
o del Ministerio Publico. Esta solicitud de revision no suspende la diligencia ni el
curso de la actuacion procesal. Se exceptian de la anterior disposicion aquellos
bienes que se encuentren fuera del comercio o que por su naturaleza deban ser
destruidos.

Para que proceda el control de legalidad sobre las decisiones que se tomen
mediante providencia por parte de la Fiscalia General de la Nacion o de cualquier
otra autoridad competente, a que se refiere el inciso anterior, sera requisito que
ella se encuentre ejecutada. Si se trata de una actuacion que no se origina en una
providencia, el control de legalidad podra ejercerse de inmediato.

Formulada la peticién ante el Fiscal, éste remitird copia del expediente al juez de
conocimiento, previo el correspondiente sorteo. Si el juez encontrare infundada la
solicitud la desechara de plano. En caso contrario, la admitird y correra traslado
comun a los demas sujetos procesales por el término de cinco (5) dias. Vencido el
término anterior, el juez decidird dentro de los cinco (5) dias siguientes. Las
decisiones que tome el juez en desarrollo del presente articulo, no admiten ningun
recurso.

Ley 365 de 1997, esta nueva legislacion extendié la penalizacién del lavado de
activos a los recursos provenientes de otros delitos graves, diferentes al
narcotrafico, tales como secuestro, extorsion, rebelion y enriquecimiento ilicito.

Articulo 9. El Titulo VII del Libro Il del Cédigo Penal tendra un Capitulo Tercero
denominado “Del Lavado de Activos”, con los siguientes articulos:

Articulo  247A: Lavado de Activos. El que adquiera, resguarde, invierta,
transporte, transforme, custodie o administre bienes que tengan su origen mediato
o inmediato en actividades de extorsion, enriquecimiento ilicito, secuestro
extorsivo, rebelion o relacionadas con el trafico de drogas téxicas, estupefacientes
0 sustancias sicotropicas, le dé a los bienes provenientes de dichas actividades
apariencia de legalidad o los legalice, oculte o encubra la verdadera naturaleza,
origen, ubicacion, destino, movimiento o derechos sobre tales bienes, o realice
cualquier otro acto para ocultar o encubrir su origen ilicito incurrira, por ese solo
hecho, en pena de prision de seis (6) a quince (15) afios y multa de quinientos
(500) a cincuenta mil (50.000) salarios minimos legales mensuales.
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La misma pena se aplicara cuando las conductas descritas en el inciso anterior se
realicen sobre bienes que conforme al paragrafo del articulo 340 del Cdodigo de
Procedimiento Penal, hayan sido declaradas de origen ilicito.

Articulo 247C: Circunstancias especificas de agravacion. Las penas privativas de
la libertad previstas en el articulo 247 A se aumentaran de una tercera parte a la
mitad cuando la conducta sea desarrollada por persona que pertenezca a una
persona juridica, una sociedad o una organizacion dedicada al lavado de activos y
de la mitad a las tres cuartas partes cuando sean desarrolladas por los jefes,
administradores o0 encargados de las referidas personas juridicas, sociedades u
organizaciones.

Articulo 340: Extincién del derecho de dominio. Por sentencia judicial se
declarard extinguido el dominio sobre bienes adquiridos mediante enriquecimiento
ilicito, en perjuicio del patrimonio del tesoro publico o con grave deterioro de la
moral social. Para estos efectos, los delitos contemplados en el Estatuto Nacional
de Estupefacientes y las normas que lo modifiquen o adicionen, asi como los
delitos de secuestro simple, secuestro extorsivo, extorsion, lavado de activos y
testaferrato, los delitos contra el orden econdmico y social, delitos contra los
recursos naturales, fabricacion y trafico de armas y municiones de uso privativo de
las fuerzas militares, concusion, cohecho, trafico de influencias, rebelion, sedicion,
asonada se considera que causan grave deterioro de la moral social. En todo caso
guedan a salvo los derechos de terceros de buena fe. Los bienes y recursos sobre
los cuales se declare la extincion del dominio, sin excepcién alguna, ingresaran al
fondo para la rehabilitacion, inversion social y la lucha contra el crimen organizado
y seran asignados por el Consejo Nacional de Estupefacientes.

Salvo que el proceso termine por demostracion de la inexistencia del hecho, la
declaracion de que un bien mueble o inmueble es de origen ilicito se hara en la
resolucién inhibitoria, en la resolucion de preclusiéon de la investigacion, en el auto
de cesacion de procedimiento o en la sentencia. En la misma providencia y con
miras al adelantamiento del proceso de extincion del derecho de dominio se
ordenard el embargo y secuestro preventivo de los bienes declarados de origen
ilicito.

Ley 599 de 2000 en el articulo 323, donde actualmente esta conducta se
encuentra contemplada bajo la denominacion de lavado de activos y prevé prision
de seis a quince afios y multa de quinientos a cincuenta mil salarios minimos
mensuales vigentes.

Articulo 323. Lavado de activos. El que adquiera, resguarde, invierta, transporte,
transforme, custodie o administre bienes que tengan su origen mediato o
inmediato en actividades de extorsidon, enriquecimiento ilicito, secuestro extorsivo,
rebelion, trafico de armas, delitos contra el sistema financiero, la administracion
publica, o vinculados con el producto de los delitos objeto de un concierto para
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delinquir, relacionadas con el trafico de drogas toxicas, estupefacientes o
sustancias sicotrépicas, o les dé a los bienes provenientes de dichas actividades
apariencia de legalidad o los legalice, oculte o encubra la verdadera naturaleza,
origen, ubicacion, destino, movimiento o derechos sobre tales bienes, o realice
cualquier otro acto para ocultar o encubrir su origen ilicito incurrira, por esa sola
conducta, en prisién de seis (6) a quince (15) aflos y multa de quinientos (500) a
cincuenta mil (50.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

La misma pena se aplicard cuando las conductas descritas en el inciso anterior se
realicen sobre bienes cuya extincion de dominio haya sido declarada.

El lavado de activos sera punible aun cuando las actividades de que provinieren
los bienes, o los actos penados en los apartados anteriores, se hubiesen
realizado, total o parcialmente, en el extranjero.

Las penas privativas de la libertad previstas en el presente articulo se aumentaran
de una tercera parte a la mitad cuando para la realizacion de las conductas se
efectuaren operaciones de cambio o de comercio exterior, o se introdujeren
mercancias al territorio nacional.

El aumento de pena previsto en el inciso anterior, también se aplicard cuando se
introdujeren mercancias de contrabando al territorio nacional.

Articulo 324. Circunstancias especificas de agravacion. Las penas privativas de la
libertad previstas en el articulo anterior se aumentaran de una tercera parte a la
mitad cuando la conducta sea desarrollada por quien pertenezca a una persona
juridica, una sociedad o una organizacién dedicada al lavado de activos y de la
mitad a las tres cuartas partes cuando sean desarrolladas por los jefes,
administradores o encargados de las referidas personas juridicas, sociedades u
organizaciones.

Articulo 325. Omision de control. EI empleado o director de una institucién
financiera o de cooperativas que ejerzan actividades de ahorro y crédito que, con
el fin de ocultar o encubrir el origen ilicito del dinero, omita el cumplimiento de
alguno o todos los mecanismos de control establecidos por el ordenamiento
juridico para las transacciones en efectivo incurrira, por esa sola conducta, en
prision de dos (2) a seis (6) afios y multa de cien (100) a diez mil (10.000) salarios
minimos legales mensuales vigentes.

Articulo 326. Testaferrato. Quien preste su nombre para adquirir bienes con
dineros provenientes del delito de narcotrafico y conexos, incurrird en prision de
seis (6) a quince (15) afios y multa de quinientos (500) a cincuenta mil (50.000)
salarios minimos legales mensuales vigentes, sin perjuicio del decomiso de los
respectivos bienes.
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Articulo 327. Enriquecimiento ilicito de particulares. El que de manera directa o
por interpuesta persona obtenga, para si 0 para otro, incremento patrimonial no
justificado, derivado en una u otra forma de actividades delictivas incurrira, por esa
sola conducta, en prision de seis (6) a diez (10) afios y multa correspondiente al
doble del valor del incremento ilicito logrado, sin que supere el equivalente a
cincuenta mil (50.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Articulo 441. Omision de denuncia de particular. El que teniendo conocimiento de
la comision de un delito de genocidio, desplazamiento forzado, tortura,
desaparicion forzada, homicidio, secuestro, secuestro extorsivo, narcotrafico,
enriquecimiento ilicito, testaferrato, lavado de activos, cualquiera de las conductas
contempladas en el titulo Il de éste Libro o de las conductas contenidas en
Capitulo 1V del Titulo IV del Libro Il cuando el sujeto pasivo sea un menor de doce
( 12 ) afios, omitiere sin justa causa informar de ello en forma inmediata a la
autoridad, incurrird en prision de uno (1) a tres (3) afos.

Ley 964 de 2005

Articulo 192. Violacién ilicita de comunicaciones. El que ilicitamente sustraiga,
oculte, extravie, destruya, intercepte, controle o impida una comunicacion privada
dirigida a otra persona, o se entere indebidamente de su contenido, incurrird en
prision de uno (1) a tres (3) afios, siempre que la conducta no constituya delito
sancionado con pena mayor.

Si el autor de la conducta revela el contenido de la comunicacion, o la emplea en
provecho propio o ajeno o con perjuicio de otro, la pena serd prisién de dos (2) a
cuatro (4) afnos.

Articulo 194. Divulgacién y empleo de documentos reservados. El que en
provecho propio o ajeno o con perjuicio de otro divulgue o emplee el contenido de
un documento que deba permanecer en reserva, incurrird en multa, siempre que la
conducta no constituya delito sancionado con pena mayor.

Articulo 195. Acceso abusivo a un sistema informético. El que abusivamente se
introduzca en un sistema informatico protegido con medida de seguridad o se
mantenga contra la voluntad de quien tiene derecho a excluirlo, incurrirhd en multa.

Articulo 196. Violacion ilicita de comunicaciones o correspondencia de caracter
oficial. El que ilicitamente sustraiga, oculte, extravie, destruya, intercepte, controle
o impida comunicacién o correspondencia de caracter oficial, incurrira en prision
de tres (3) a seis (6) afnos.

La pena descrita en el inciso anterior se aumentara hasta en una tercera parte
cuando la comunicacion o la correspondencia estén destinadas o remitidas a la
Rama Judicial o a los organismos de control o de seguridad del Estado.
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Articulo 314. Utilizacion indebida de fondos captados del publico. El director,
administrador, representante legal o funcionario de las entidades sometidas a la
inspeccion y vigilancia de las Superintendencias Bancaria, de Valores o de
Economia Solidaria, que utilizando fondos captados del publico, los destine sin
autorizacion legal a operaciones dirigidas a adquirir el control de entidades sujetas
a la vigilancia de las mencionadas superintendencias, o de otras sociedades,
incurrira en prision de dos (2) a seis (6) aflos y multa hasta de cincuenta mil
(50.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Articulo 316. Captaciéon masiva y habitual de dineros. Quien capte dineros del
publico, en forma masiva y habitual sin contar con la previa autorizacién de la
autoridad competente, incurrird en prision de dos (2) a seis (6) afilos y multa hasta
de cincuenta mil (50.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Articulo 323. Lavado de activos. El que adquiera, resguarde, invierta, transporte,
transforme, custodie o administre bienes que tengan su origen mediato o
inmediato en actividades de extorsion, enriquecimiento ilicito, secuestro extorsivo,
rebelidn, trafico de armas, delitos contra el sistema financiero, la administracion
publica, o vinculados con el producto de los delitos objeto de un concierto para
delinquir, relacionadas con el trafico de drogas tdxicas, estupefacientes o
sustancias sicotropicas, o les dé a los bienes provenientes de dichas actividades
apariencia de legalidad o los legalice, oculte o encubra la verdadera naturaleza,
origen, ubicacion, destino, movimiento o derechos sobre tales bienes, o realice
cualquier otro acto para ocultar o encubrir su origen ilicito incurrird, por esa sola
conducta, en prision de seis (6) a quince (15) afios y multa de quinientos (500) a
cincuenta mil (50.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

La misma pena se aplicara cuando las conductas descritas en el inciso anterior se
realicen sobre bienes cuya extincion de dominio haya sido declarada. El lavado de
activos sera punible aun cuando las actividades de que provinieren los bienes, o
los actos penados en los apartados anteriores, se hubiesen realizado, total o
parcialmente, en el extranjero. Las penas privativas de la libertad previstas en el
presente articulo se aumentaran de una tercera parte a la mitad cuando para la
realizacion de las conductas se efectuaren operaciones de cambio o de comercio
exterior, 0 se introdujeren mercancias al territorio nacional.

Ley 1121 de 2006

Articulol. Modificase el numeral 1y el literal d) del numeral 2 del articulo 102 del
Decreto 663 de 1993, los cuales quedaran asi:

Articulo102. Régimen General.

1. Obligacion y control a actividades delictivas. Las instituciones sometidas al
control y vigilancia de la Superintendencia Financiero o quien haga sus veces,
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estaran obligadas a adoptar medidas de control apropiadas y suficientes,
orientadas a evitar que en la realizacion de sus operaciones puedan ser utilizadas
como instrumento para el ocultamiento, manejo, inversidon o aprovechamiento en
cualquier forma de dinero u otros bienes provenientes de actividades delictivas o
destinados a su financiacion, o para dar apariencia de legalidad a las actividades
delictivas o a las transacciones y fondos vinculados con las mismas.

2. Mecanismos de control. Reportar de forma inmediata y suficiente a la Unidad de
Informacién y Andlisis Financiero cualquier informacion relevante sobre manejo de
activos 0 pasivos u otros recursos, cuya cuantia o caracteristicas no guarden
relacion con la actividad econdmica de sus clientes, o sobre transacciones de sus
usuarios que por su numero, por las cantidades transadas o por las caracteristicas
particulares de las mismas, puedan conducir razonablemente a sospechar que los
mismos estan usando a la entidad para transferir, manejar, aprovechar o invertir
dineros o0 recursos provenientes de actividades delictivas o destinados a su
financiacion.

Articulo2. Modificase el articulo 105 del Decreto 663 de 1993, modificado por el
articulo 11 de la Ley 526 de 1999, el cual quedara asi:

Articulo105. Reserva sobre la informacion reportada. Sin perjuicio de la obligacion
de reportar de forma inmediata y suficiente a la Unidad de Informacion y Andlisis
Financiero la informacion a que se refiere la letra d) del numeral 2° del articulo
102, las instituciones financieras solo estaran obligadas a suministrar informacién-
obtenida en desarrollo de los mecanismos previstos en los articulos anteriores
cuando asi lo solicite la Unidad de Informacién y Analisis Financiero la Fiscalia
General de la Nacion.

Las autoridades, las entidades, sus administradores y sus funcionarios que tengan
conocimiento por cualquier motivo de las informaciones y documentos a que se
refieren los articulos anteriores deberan mantener reserva sobre los mismos.

Las autoridades, las entidades, sus administradores y sus funcionarios no podran
dar a conocer a las personas que hayan efectuado o intenten efectuar operaciones
sospechosas, que se ha comunicado a la Unidad de Informacion y Andalisis
Financiero informacion sobre las mismas, y deberan guardar reserva sobre dicha
informacion.

Articulo 3. Funciones de la unidad. La Unidad tendr4 como objetivo la prevencion
y deteccién, de operaciones que puedan ser utilizadas como instrumento para el
ocultamiento, manejo, inversion o aprovechamiento en cualquier forma de dinero u
otros bienes provenientes de actividades delictivas o destinados a su financiacion,
0 para dar apariencia de legalidad alas actividades, delictivas o a las
transacciones y fondos vinculados con las mismas, prioritariamente el lavado de
activos y la financiacion del terrorismo.
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Para ello centralizara, sistematizar4d y analizara& mediante, actividades de
inteligencia financiera la informacion recaudada, en desarrollo de lo previsto en los
articulos 102 a 107 del Estatuto Organico del Sistema Financiero y sus normas
remisorias 0 complementarias, las normas tributarias, aduaneras y demas
informacion que conozcan las entidades del Estado o privadas que pueda resultar
relevante para el ejercicio de sus funciones. Dichas entidades, estaran obligadas a
suministrar de oficio a solicitud de la unidad la informacion de que trata el presente
articulo. Asi mismo la unidad podra recibir informacion de personas naturales.

La Unidad en cumplimiento de su objetivo, comunicard a las autoridades
competentes y a las entidades legitimadas para ejercitarla accion de extincién de
dominio, cualquier, informacion pertinente dentro del marco de la lucha integral
contra el lavado de activos, la financiacion del terrorismo y las, actividades que
dan origen a la accién de extincion del dominio.

Articulo 9. Manejo de informacién. Para los temas de competencia de la UIAF, no
sera oponible la reserva bancaria, cambiaria, bursatil y tributaria respecto de las
bases gravables y la determinacion privada de los impuestos que figuren en las
declaraciones tributarias, asi como aquella que exista sobre los datos de
suscriptores y equipos que suministran los concesionarios y licenciatarios que
prestan los servicios de comunicaciones previsto en el articulo 32 de la Ley 782 de
2002;el registro de extranjeros, los datos sobre informacién judicial e
investigaciones de caracter migratorio, el movimiento migratorio, tanto de
nacionales como de extranjeros, antecedentes y anotaciones penales y datos
sobre la existencia y estado de investigaciones en los entes de control, lo anterior
sin perjuicio de la obligacién de las entidades publicas y de los particulares de
suministrar de oficio o a solicitud de la Unidad, la informacion de que trata el
articulo 3° de esta ley. La informacién que recaude la Unidad de qué trata la
presente ley en cumplimiento de sus funciones y la que se produzca como
resultado de su andlisis, estara sujeta a reserva, salvo solicitud de las autoridades
competentes y las entidades legitimadas para ejercitar la accion de extincion de
dominio quienes deberan mantener la reserva aqui prevista.

Ley 1266 de 2008

Articulol. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho
constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos , y los
demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con la
recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el
articulo 15 de la Constitucion Politica, asi como el derecho a la informacion
establecido en el articulo 20 de la Constitucion Politica, particularmente en
relacion con la informacion financiera y crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises.
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Articulo 2. Ambito de aplicacion. La presente ley se aplica a todos los datos de
informacion personal registrados en un banco de datos, sean estos administrados
por entidades de naturaleza publica o privada.

Esta ley se aplicard sin perjuicio de normas especiales que disponen la
confidencialidad o reserva de ciertos datos o informacion registrada en bancos de
datos de naturaleza publica, para fines estadisticos, de investigacién o sancion de
delitos o para garantizar el orden publico.

Se exceptian de esta ley las bases de datos que tienen por finalidad producir la
Inteligencia de Estado por parte del Departamento Administrativo de Seguridad,
DAS, y de la Fuerza Publica para garantizar la seguridad nacional interna y
externa.

Los registros publicos a cargo de las cdmaras de comercio se regiran
exclusivamente por las normas y principios consagrados en las normas especiales
que las regulan.

Igualmente, quedan excluidos de la aplicacién de la presente ley aquellos datos
mantenidos en un ambito exclusivamente personal o doméstico y aquellos que
circulan internamente, esto es, que no se suministran a otras personas juridicas o
naturales.

Articulo 4. Principios de la administracion de datos. En el desarrollo,
interpretacion y aplicacion de la presente ley, se tendran en cuenta, de manera
armonica e integral, los principios que a continuacién se establecen:

a) Principio de veracidad o calidad de los registros o datos. La informacién
contenida en los bancos de datos debe ser veraz, completa, exacta, actualizada,
comprobable y comprensible. Se prohibe el registro y divulgacion de datos
parciales, incompletos, fraccionados o que induzcan a error;

b) Principio de finalidad. La administracién de datos personales debe obedecer a
una finalidad legitima de acuerdo con la Constitucién y la ley. La finalidad debe
informarsele al titular de la informacion previa o concomitantemente con el
otorgamiento de la autorizacién, cuando ella sea necesaria 0 en general siempre
que el titular solicite informacion al respecto;

c) Principio de circulacion restringida. La administracion de datos personales se
sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos, de las
disposiciones de la presente ley y de los principios de la administracion de datos
personales especialmente de los principios de temporalidad de la informacion y la
finalidad del banco de datos.
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Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran ser accesibles por
Internet o por otros medios de divulgacibn o comunicacion masiva, salvo que el
acceso sea técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido sélo
a los titulares o los usuarios autorizados conforme a la presente ley;

d) Principio de temporalidad de la informacion. La informacion del titular no podra
ser suministrada a usuarios o terceros cuando deje de servir para la finalidad del
banco de datos;

e) Principio de interpretacion integral de derechos constitucionales.

La presente ley se interpretara en el sentido de que se amparen adecuadamente
los derechos constitucionales, como son el habeas data, el derecho al buen
nombre, el derecho a la honra, el derecho a la intimidad y el derecho a la
informacion. Los derechos de los titulares se interpretaran en armonia y en un
plano de equilibrio con el derecho a la informacion previsto en el articulo 20 de la
Constitucion y con los demés derechos constitucionales aplicables;

f) Principio de seguridad. La informacion que conforma los registros individuales
constitutivos de los bancos de datos a que se refiere la ley, asi como la resultante
de las consultas que de ella hagan sus usuarios, se debera manejar con las
medidas técnicas que sean necesarias para garantizar la seguridad de los
registros evitando su adulteracion, pérdida, consulta o uso no autorizado;

g) Principio de confidencialidad. Todas las personas naturales o juridicas que
intervengan en la administracion de datos personales que no tengan la naturaleza
de publicos estan obligadas en todo tiempo a garantizar la reserva de la
informacion, inclusive después de finalizada su relacion con alguna de las labores
que comprende la administracion de datos, pudiendo solo realizar suministro o
comunicacién de datos cuando ello corresponda al desarrollo de las actividades
autorizadas en la presente ley y en los términos de la misma.

Articulo 5. Circulacién de informacion. La informacion personal recolectada o
suministrada de conformidad con lo dispuesto en la ley a los operadores que haga
parte del banco de datos que administra, podra ser entregada de manera verbal,
escrita, o puesta a disposicion de las siguientes personas y en los siguientes
términos:

a) A los titulares, a las personas debidamente autorizadas por estos y a sus
causahabientes mediante el procedimiento de consulta previsto en la presente ley.

b) A los usuarios de la informacion, dentro de los parametros de la presente ley.

c) A cualquier autoridad judicial, previa orden judicial.
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d) A las entidades publicas del poder ejecutivo, cuando el conocimiento de dicha
informacion corresponda directamente al cumplimiento de alguna de sus
funciones.

e) A los érganos de control y deméas dependencias de investigacion disciplinaria,
fiscal, o administrativa, cuando la informacion sea necesaria para el desarrollo de
una investigacion en curso.

f) A otros operadores de datos, cuando se cuente con autorizacion del titular, o
cuando sin ser necesaria la autorizacion del titular el banco de datos de destino
tenga la misma finalidad o una finalidad que comprenda la que tiene el operador
que entrega los datos. Si el receptor de la informacion fuere un banco de datos
extranjero, la entrega sin autorizacion del titular s6lo podra realizarse dejando
constancia escrita de la entrega de la informacion y previa verificacion por parte
del operador de que las leyes del pais respectivo o el receptor otorgan garantias
suficientes para la proteccion de los derechos del titular.

g) A otras personas autorizadas por la ley

Articulo 6. Derechos de los titulares de la informaciéon. Los titulares tendran los
siguientes derechos:

1. Frente a los operadores de los bancos de datos:

1.1 Ejercer el derecho fundamental al habeas data en los términos de la presente
ley, mediante la utilizacién de los procedimientos de consultas o reclamos, sin
perjuicio de los deméas mecanismos constitucionales y legales.

1.2 Solicitar el respeto y la proteccion de los demés derechos constitucionales o
legales, asi como de las demas disposiciones de la presente ley, mediante la
utilizacion del procedimiento de reclamos y peticiones.

1.3 Solicitar prueba de la certificacion de la existencia de la autorizacion expedida
por la fuente o por el usuario.

1.4 Solicitar informacién acerca de los usuarios autorizados para obtener
informacion.

La administracion de datos semiprivados y privados requiere el consentimiento
previo y expreso del titular de los datos, salvo en el caso del dato financiero,
crediticio, comercial, de servicios y el proveniente de terceros paises el cual no
requiere autorizacion del titular.

En todo caso, la administracion de datos semiprivados y privados se sujeta al
cumplimiento de los principios de la administracion de datos personales y a las
demas disposiciones de la presente ley.
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2. Frente a las fuentes de la informacion:

2.1 Ejercer los derechos fundamentales al habeas data y de peticion, cuyo
cumplimiento se podra realizar a través de los operadores, conforme lo previsto en
los procedimientos de consultas y reclamos de esta ley, sin perjuicio de los demas
mecanismos constitucionales o legales.

2.2 Solicitar informacion o pedir la actualizacion o rectificacion de los datos
contenidos en la base de datos, lo cual realizara el operador, con base en la
informacion aportada por la fuente, conforme se establece en el procedimiento
para consultas, reclamos y peticiones.

2.3 Solicitar prueba de la autorizacion, cuando dicha autorizacion sea requerida
conforme lo previsto en la presente ley.

3. Frente a los usuarios:

3.1 Solicitar informacion sobre la utilizacion que el usuario le esta dando a la
informacién, cuando dicha informacion no hubiere sido suministrada por el
operador.

3.2 Solicitar prueba de la autorizacion, cuando ella sea requerida conforme lo
previsto en la presente ley.

Los titulares de informacién financiera y crediticia tendran adicionalmente los
siguientes derechos:

Podran acudir ante la autoridad de vigilancia para presentar quejas contra las
fuentes, operadores o usuarios por violacion de las normas sobre administracion
de la informacion financiera y crediticia.

Asi mismo, pueden acudir ante la autoridad de vigilancia para pretender que se
ordene a un operador o fuente la correccibn o actualizacion de sus datos
personales, cuando ello sea procedente conforme lo establecido en la presente

ley.

Articulo 7. Deberes de los operadores de los bancos de datos. Sin perjuicio del
cumplimiento de las demas disposiciones contenidas en la presente ley y otras
que rijan su actividad, los operadores de los bancos de datos estan obligados a:

1. Garantizar, en todo tiempo al titular de la informacién, el pleno y efectivo
ejercicio del derecho de habeas data y de peticion, es decir, la posibilidad de
conocer la informaciéon que sobre él exista o repose en el banco de datos, y
solicitar la actualizacion o correccion de datos, todo lo cual se realizar4 por
conducto de los mecanismos de consultas o reclamos, conforme lo previsto en la
presente ley.
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2. Garantizar, que en la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos, se
respetaran los demas derechos consagrados en la ley.

3. Permitir el acceso a la informaciéon Unicamente a las personas que, de
conformidad con lo previsto en esta ley, pueden tener acceso a ella.

4. Adoptar un manual interno de politicas y procedimientos para garantizar el
adecuado cumplimiento de la presente ley y en especial, para la atencion de
consultas y reclamos por parte de los titulares.

5. Solicitar la certificacién a la fuente de la existencia de la autorizacién otorgada
por el titular, cuando dicha autorizacién sea necesaria, conforme lo previsto en la
presente ley.

6. Conservar con las debidas seguridades los registros almacenados para impedir
su deterioro, pérdida, alteracion, uso no autorizado o fraudulento.

7. Realizar periddica y oportunamente la actualizaciéon y rectificacion de los datos,
cada vez que le reporten novedades las fuentes, en los términos de la presente

ley.

8. Tramitar las peticiones, consultas y los reclamos formulados por los titulares de
la informacién, en los términos sefialados en la presente ley.

9. Indicar en el respectivo registro individual que determinada informacion se
encuentra en discusion por parte de su titular, cuando se haya presentado la
solicitud de rectificacion o actualizacion de la misma y no haya finalizado dicho
tramite, en la forma en que se regula en la presente ley.

10. Circular la informacion a los usuarios dentro de los pardmetros de la presente
ley.

11. Cumplir las instrucciones y requerimientos que la autoridad de vigilancia
imparta en relacién con el cumplimiento de la presente ley.

12. Los demas que se deriven de la Constitucién o de la presente ley.

Deberes de las fuentes de la informacion. Las fuentes de la informacién deberan
cumplir las siguientes obligaciones, sin perjuicio del cumplimiento de las demas
disposiciones previstas en la presente ley y en otras que rijan su actividad:

1. Garantizar que la informacion que se suministre a los operadores de los bancos
de datos o a los usuarios sea veraz, completa, exacta, actualizada y comprobable.

2. Reportar, de forma periédica y oportuna al operador, todas las novedades
respecto de los datos que previamente le haya suministrado y adoptar las demas
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medidas necesarias para que la informacién suministrada a este se mantenga
actualizada.

3. Rectificar la informacion cuando sea incorrecta e informar lo pertinente a los
operadores.

4. Disefiar e implementar mecanismos eficaces para reportar oportunamente la
informacion al operador.

5. Solicitar, cuando sea del caso, y conservar copia 0 evidencia de la respectiva
autorizacion otorgada por los titulares de la informacion, y asegurarse de no
suministrar a los operadores ningun dato cuyo suministro no esté previamente
autorizado, cuando dicha autorizacion sea necesaria, de conformidad con lo
previsto en la presente ley.

6. Certificar semestralmente al operador, que la informacién suministrada cuenta
con la autorizacion de conformidad con lo previsto en la presente ley.

7. Resolver los reclamos y peticiones del titular en la forma en que se regula en la
presente ley.

8. Informar al operador que determinada informacion se encuentra en discusion
por parte de su titular, cuando se haya presentado la solicitud de rectificacién o
actualizacion de la misma, con el fin de que el operador incluya en el banco de
datos una mencion en ese sentido hasta que se haya finalizado dicho tramite.

9. Cumplir con las instrucciones que imparta la autoridad de control en relacion
con el cumplimiento de la presente ley.

10. Los demés que se deriven de la Constitucion o de la presente ley.

Ley 1396 de diciembre de 2009, donde se reglamenté que 4/72 ya no es el
operador exclusivo del servicio de giros postales nacionales,Finalmente, dentro de
esta cronologia normativa, se encuentra la Ley 1369 expedida el 30 de
diciembre de 2009, la cual tiene por objeto definir un marco legal que permita a
todos los habitantes del territorio nacional contar con servicios postales de calidad,
en un ambiente de libre competencia para la prestacion de algunos de los
servicios postales, y cuyos contenidos puntuales, abordaremos en el presente
escrito.

Articulo 1. Ambito de Aplicacién, Objeto y Alcance. La presente Ley sefiala el
régimen general de prestacion de los servicios postales y lo pertinente, a las
entidades encargadas de la regulacion de estos servicios, que son un servicio
publico en los términos del articulo 365 de la Constitucion Politica. Su prestacion
estara sometida a la regulacion, vigilancia y control del Estado, con sujecion a los
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principios de calidad, eficiencia y universalidad, entendida ésta ultima, como el
acceso progresivo a la poblacion en todo el Territorio Nacional.

Los Servicios Postales estan bajo la titularidad del Estado, el cual para su
prestacion, podra habilitar a empresas publicas y privadas en los términos de esta
Ley.

Articulo 2. Objetivos de la Intervencién del Estado. La intervencion del Estado
en los servicios postales tendra los siguientes objetivos:

1. Asegurar la prestacion eficiente, 6ptima y oportuna de los servicios postales.
2. Asegurar la prestacion del Servicio Postal Universal

3. Garantizar el derecho a la informacibn y a la inviolabilidad de Ila
correspondencia.

4. Asegurar que las tarifas permitan recuperar los costos eficientes de prestacion
del servicio y que reflejen los distintos niveles de calidad ofrecidos por los
Operadores Postales.

5. Promover la libre competencia y evitar los abusos de posicidon dominante y las
practicas restrictivas de la competencia.

6. Estimular a los operadores a incorporar los avances tecnoldgicos en la
prestacion de los servicios postales.

7. Sancionar las fallas en la prestacion de los servicios y el incumplimiento de la
normatividad vigente.

8. Facilitar el desarrollo econémico del pais.
En tal sentido, el articulo 3dela citada Ley incluye las siguientes definiciones:

2.2. Servicios postales de pago: Conjunto de servicios de pago prestados
mediante el aprovechamiento de la infraestructura postal exclusivamente. Se
consideran servicios postales de pago entre otros:

2.2.1. Giros Nacionales: Servicio mediante el cual se ordenan pagos a personas
naturales o juridicas por cuenta de otras, en el territorio nacional, a través de una
red postal. La modalidad de envio podra ser entre otras, fisica o electrénica.

2.2.2. Giros Internacionales: Servicio prestado exclusivamente por el Operador
Postal oficial o concesionario de correo, mediante el cual se envia dinero a
personas naturales o juridicas por cuenta de otras, en el exterior. La modalidad de
envio podra ser, entre otras, fisica o electronica. Los giros internacionales estan
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sometidos a lo sefialado en la Ley 92 de 1991, sus modificaciones, adiciones y
reglamentos.

2.2.3 Otros: Servicios que la Unién Postal Universal clasifique como tales.

De lo anterior se observa que la Ley 1369 de 2009 no se limit6 a conceder la
posibilidad de realizar “giros postales”; ampliando la actividad a los “servicios
postales de pago” que clasifique como tales la UPU y define en los numerales
2.2.1y 2.2.2 del articulo 3 de la citada Ley 1369, al giro postal como una “orden de
pago”. Ademas, establecio que la modalidad de “orden de pago” puede ser fisica o
electronica.

Articulo 4. Requisitos para ser operador postal. Para ser operador postal se
requiere estar habilitado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y estar inscrito en el registro de operadores postales. La
habilitacion por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, causarda una contraprestacion periddica a favor del Fondo de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y se otorgara previamente al
cumplimiento de los siguientes requisitos:

a) Acreditar ser una persona juridica nacional o extranjera legalmente establecida
en Colombia y que su objeto social principal sea la prestacion de servicios
postales.

b) Demostrar un capital social minimo de mil (1000) salarios minimos legales
mensuales vigentes.

c) Definir las caracteristicas del servicio a prestar en cuando al &mbito geografico
en el cual desarrollard su actividad; tipo de servicio a prestar; y estructura
operativa, que permita asegurar la idoneidad y capacidad para prestar el servicio.
Las condiciones operativas deberan ser verificadas por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

d) Pagar el monto derivado de su habilitacion previamente a la suscripcién o
expedicion del correspondiente acto administrativo de habilitacién.

El término de duracion del titulo habilitante para la prestacion de los servicios
postales no podra exceder de diez afios. Las prérrogas no seran gratuitas ni
automaticas. El interesado debe manifestar en forma expresa su intencion de
prorrogarlo con tres meses de anticipacion a su vencimiento.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones podra fijar
requisitos adicionales a los operadores postales en cuanto al patrimonio y a las
caracteristicas de la red. Sera obligacion del operador actualizar las
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modificaciones de los datos que figuran en el registro de operadores postales,
dentro de los tres meses siguientes a que estos tengan lugar.

Articulo 8. Régimen Contractual de los Operadores Postales. Todos los
Operadores Postales tendran el régimen contractual del Derecho Privado.

Articulo 11. Entidad competente. La Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC), es la Autoridad competente para regular el régimen de
tarifas y los niveles de calidad de los Servicios Postales distintos a aquéllos
pertenecientes al Servicio Postal Universal.

Para la determinacion de la tarifa, la Comision debera tener en cuenta el costo
presupuestado del servicio de regulacion para el respectivo afio, y atendera las
siguientes reglas:

a. Por costo del servicio se entenderan todos los gastos de funcionamiento e
inversion de la Comision, incluyendo la depreciaciébn, amortizacion u
obsolescencia de sus activos, en el periodo anual al cual corresponda la
contribucion

b, El costo de referencia para fijar la tarifa debe determinarse teniendo en cuenta
el proyecto de presupuesto, presentado al Congreso de la Republica, para el afio
en el que debe pagarse la contribucién. En caso de que, al momento de fijarse la
tarifa, ya se haya expedido la respectiva ley de presupuesto, el costo de referencia
serd el establecido en esa ley.

c. La Comision realizard una estimacion de los ingresos brutos de los
contribuyentes con base en la informacion con que cuente al momento de expedir
la resolucion mediante la cual fije la tarifa. Esta informacidén podra provenir, entre
otras fuentes, de la informacién suministrada por los contribuyentes o de cruces de
informacion con otras entidades.

d. La tarifa fijada debe ser aquella que, aplicada a la base gravable a que se hace
referencia el literal c. de este articulo, solamente arrojara lo necesario para cubrir
el costo del servicio.

e. la suma a cargo de cada contribuyente equivaldra a aplicar la tarifa fijada por la
CRC a la base gravable establecida en el inciso primero de este articulo.

f. Correspondera a la CRC establecer los procedimientos para la liquidacion y
pago de la contribucién, asi como ejercer las correspondientes funciones de
fiscalizacion, imposicion de sanciones y cobro coactivo. Sin perjuicio de lo
establecido en normas especiales, las sanciones por el incumplimiento de las
obligaciones relacionadas con la contribucion seran las mismas establecidas en el
Estatuto Tributario para el impuesto sobre la renta y complementarios.
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Articulo 12. Régimen Tarifario de los servicios Postales. Los operadores de
servicios postales que presten servicios distintos a aquellos pertenecientes al
Servicio Postal Universal, podran fijar libremente las tarifas que cobran a sus
usuarios por la prestacion de sus servicios. La Comisibn de Regulaciéon de
Comunicaciones soélo podra regular estas tarifas cuando no haya suficiente
competencia, se presente una falla de mercado o cuando la calidad de los
servicios ofrecidos no se ajuste a los niveles exigidos.

En ejercicio de sus funciones de regulacion, la Comisién de Regulacion podra
exigirla informacién que estime pertinente para velar que los operadores no
incurran en practicas desleales o restrictivas de la competencia o que constituyan
abuso de la posicion dominante y que afecten los derechos de los usuarios de los
servicios postales.

Articulo 14. Contraprestaciones a cargo de los Operadores Postales. Todos
los operadores pagaran la contraprestacion periédica estipulada en el articulo 4
dela presente Ley al Fondo de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

El valor de la contraprestacion periédica a cargo de todos los operadores postales
se fijara como un mismo porcentaje sobre sus ingresos brutos por concepto de la
prestacion de servicios postales, sin tener en cuenta los ingresos provenientes de
recursos publicos para financiar el Servicio Postal Universal y las Franquicias.
Dicha contraprestacion se fijara por periodos de dos (2) afios y no podra exceder
del 3.0%de los ingresos brutos.

Posteriormente al otorgamiento de la habilitacion, los operadores deberan pagar
una suma equivalente a cien (100) salarios minimos legales mensuales vigentes
para ser inscritos en el Registro de Operadores Postales. Cada vez que se
cumplan diez (10) afios de inscripcidn, el Operador pagara la suma determinada
en este literal. Si un Operador Postal desea inscribirse también como Operador de
Servicios Postales de Pago, debera pagar la suma anteriormente estipulada por el
registro adicional. El Registro empezara a regir a partir de la reglamentacion que
expida el Gobierno Nacional sobre las condiciones de habilitacion y registro dentro
de los tres meses siguientes a la promulgacién de esta Ley.

Los operadores que a la entrada en vigencia de esta Ley, cuenten con habilitaciéon
para prestar servicios postales, deberan inscribirse en el registro dentro de los tres
meses siguientes a partir de la reglamentacion que sea expedida.

Articulo 18. Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. El Gobierno Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones fijara la politica general de los Servicios
Postales, dentro del marco general de la Politica de Comunicaciones.
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Para tal fin, se guiara por los Tratados Internacionales en materia postal ratificados
por Colombia.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones establecera
las politicas especiales y el cubrimiento del Servicio Postal Universal prestado por
el Operador Postal Oficial o Concesionario de Correo.

Al mismo tiempo, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones tendra las siguientes funciones especificas en relacion con los
Servicios Postales:

1. Actuar como Autoridad de Inspeccion, Control y Vigilancia frente a todos los
Operadores Postales, con excepcion de la vigilancia sobre el cumplimiento delas
normas relacionadas con la proteccion de la Competencia, la proteccion del
consumidor y el lavado de activos.

2. Adelantar las investigaciones para establecer posibles infracciones al régimen
de los servicios postales e imponer las sanciones previstas en la presente Ley.

3. Reglamentar lo concerniente a la filatelia.
4. Organizar, actualizar y reglamentar el Registro de Operadores Postales.

5. Actuar como la entidad contratante del Operador Postal Oficial o Concesionario
de Correo.

6. Expedir los Reglamentos Técnicos, a que haya lugar teniendo en cuenta las
reglas sobre divulgacion previa de todo proyecto.

7. Gestionar la asignacién de recursos presupuestales, con el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico y el Departamento Nacional de Planeacién, cuando
sea necesario para financiar el Servicio Postal Universal.

8. Impulsar bajo la direccion del Presidente de la Republica, y en coordinaciéon con
el Ministerio de Relaciones Exteriores, las negociaciones internacionales
relacionadas con los Servicios Postales y participar en las conferencias
internacionales que sobre el mismo sector se realicen. Entre otras competencias
en esta materia, propondra, junto con el Ministerio de Relaciones Exteriores, la
presentacion de proyectos de Ley al Congreso para ratificar los Tratados
Internacionales suscritos por Colombia.

Articulo 19. La Comision de Regulacion de Comunicaciones- CRC. Tendra la
funcién de regular el mercado postal, con el propésito de promover la libre
competencia, de manera que los usuarios se beneficien de servicios eficientes.
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Articulo 20. Funciones regulatorias de la CRC. La CRC, tendra las siguientes
funciones regulatorias en asuntos postales:

1. Promover y regular la libre y leal competencia para la prestacion de los servicios
postales, regular los monopolios cuando la competencia no lo haga posible, y
prevenir conductas desleales y practicas comerciales restrictivas de la
competencia o que constituyan abusos de posicion dominante, mediante
regulaciones de caracter general o medidas particulares, pudiendo proponer
reglas de comportamiento diferenciales, segun la posicion de las empresas en el
mercado, cuando previamente se haya determinado la existencia de una falla en el
mercado, de conformidad con la Ley.

2. Regular los aspectos técnicos y econdmicos relacionados con las diferentes
clases de servicios postales, diferentes a los comprendidos en el Servicio Postal
Universal.

3. Expedir toda la regulacién de caracter general y particular en las materias
relacionadas con el régimen de tarifas, el régimen de proteccién al usuario, los
pardmetros de calidad de los servicios, criterios de eficiencia y en materia
resolucién de controversias entre los operadores de servicios postales.

4. Fijar indicadores y metas de calidad y eficiencia de los servicios postales
diferentes a los comprendidos dentro del Servicio Postal Universal e imponer
indices de calidad, cobertura y eficiencia a uno o varios operadores para
determinados servicios.

5. Proponer al Gobierno Nacional la aprobacion de normas técnicas aplicables al
sector postal, segun la recomendacién de organismos internacionales expertos en
la materia.

6. Poner en conocimiento de la Superintendencia de Industria y Comercio,
conductas que constituyan eventual infraccion contra el régimen de competencia
de proteccion a usuarios.

7. Requerir para el cumplimiento de sus funciones, informacion amplia, exacta,
veraz y oportuna a los operadores de servicios postales. Aquellos que no
proporcionen la informacion antes mencionada a la CRC podran ser sujetos de
imposicion de multas diarias por parte de la CRC hasta por 100 salarios minimos
legales mensuales, por cada dia en que incurran en esta conducta, segun la
gravedad de la falta y la reincidencia en su comision.

8. Establecer el modelo Unico para las pruebas de entrega, con los motivos de
devolucion de acuerdo con normas internacionales.
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9. Resolver las controversias que se susciten entre Operadores de Servicios
Postales.

Articulo 21. Superintendencia de Industria y Comercio. La Superintendencia
de Industria y Comercio es la autoridad competente para hacer cumplir las normas
sobre libre competencia, competencia desleal, y proteccién del consumidor en el
mercado de los servicios postales, en los términos de la Ley 155 de 1959, el
Decreto2153 de 1992, la Ley 1340 de 2009, las Leyes 256 de 1996 y 510 de 1999
y el Decreto 3666 de 2002.

Articulo 22. Vigilancia de los Operadores de Servicios Postales de Pago.
Correspondera al Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones ejercer la inspeccion, vigilancia y control sobre los Operadores de
Servicios Postales de Pago, sin perjuicio de las facultades con las que cuenta el
Banco de la Republica para solicitar informacion relativa a operaciones cambiarias
y con las que cuentan la DIAN en materia de investigaciones por infracciones al
régimen cambiario, asi como la Unidad de Informacién y Analisis Financiero sobre
el control del lavado de activos y el financiamiento del terrorismo.

Articulo 24. Derechos de los usuarios. Los usuarios de los Servicios Postales
tienen derecho a que los Operadores Postales garanticen la observancia de los
siguientes principios:

1. El secreto e inviolabilidad de las comunicaciones postales.
2. El respeto a la intimidad de los usuarios.
3. La neutralidad y confidencialidad de los servicios postales.

4. La igualdad de trato a los usuarios de los Servicios Postales que estén en
condiciones analogas.

5. A que le presten el servicio libre de cualquier tipo de discriminacion,
especialmente derivadas de consideraciones politicas, religiosas, ideoldgicas,
étnicas, etc.

6. Los Operadores Postales garantizaran a los usuarios en la prestacion de los
servicios Postales, los siguientes derechos:

a. A gue se divulguen ampliamente las condiciones de prestacién década uno de
los Servicios Postales, a saber: cobertura, frecuencia, tiempo de entrega, tarifas y
tramite de las peticiones y reclamaciones.

b. A que se le reconozca y pague la indemnizacion por la pérdida, expoliacion o
averia de los objetos postales.
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c. A la devolucion de los objetos postales que no hayan sido entregados al
destinatario y a la modificacion de la direccion para una nueva remision, mediante
el pago de las tarifas correspondientes, siempre que las condiciones fijadas por el
Operador Postal para la prestacion del servicio lo permitan. Cuando se trate de
envios internacionales se debera tener en cuenta las disposiciones aduaneras.

Articulo 25. Derechos de los usuarios remitentes. Los remitentes de los envios
tienen los siguientes derechos, sin perjuicio de las acciones judiciales pertinentes
de las acciones que les confiere el ejercicio de sus derechos fundamentales:

1. Obtener la devolucion de los envios que no hayan sido entregados a los
destinatarios.

2. Solicitar la reexpedicidon de sus envios a distinto lugar del inicialmente indicado,
previo el pago de la tarifa que genera la reexpedicion. Cuando se trate de
reexpediciones internacionales se deberd tener en cuenta las disposiciones
aduaneras.

3. Percibir las siguientes indemnizaciones:

a. Para los servicios béasicos de envios de correspondencia nacional e
internacional no prioritario, no habra lugar a indemnizacion.

b. En los servicios postales de pago, ante la pérdida o la falta de entrega al
destinatario del giro, sera el doble de la tarifa que haya pagado el usuario mas el
valor del giro.

e. La indemnizacion por concepto de pérdida, expoliacion o averia de los envios
del servicio de correo internacional, sera el valor que se sefiale en los Convenios 0
Acuerdos, suscritos en la Union Postal Universal.

d. En el servicio de correo prioritario, la indemnizacion por pérdida, expoliacién
averia sera cinco (5) veces el valor de la tarifa que haya pagado el usuario.

e. En caso de tratarse de un envi6 con valor declarado la indemnizacién seréa cinco
(5) veces el valor de la tarifa que haya pagado el usuario.

f. Los operadores de mensajeria expresa responderan por la pérdida, averia o
expoliacion de los envios y demas objetos postales confiados a su cuidado y
manejo asi:

i. En el servicio de mensajeria expresa, la indemnizacion por pérdida, expoliacion
o averia, sera de cinco (5) veces el valor de la tarifa pagada por el usuario, hasta
un maximo de un (1) salario minimo mensual legal vigente, mas el valor
asegurado del envio.
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j. En el servicio de mensajeria expresa en conexion con el exterior, la
indemnizacion por pérdida, expoliacion o averia sera de cinco (5) veces el valor de
la tarifa pagada por el usuario, hasta un maximo de dos (2) salarios minimos
mensuales legales vigentes, mas el valor asegurado del envio.

Articulo 26. Derechos de los usuarios destinatarios. Los usuarios destinatarios
tendran los derechos que como consumidores tienen establecidas las Leyes
vigentes y en patrticular los siguientes:

1. A recibir los objetos postales enviados por el remitente, con cumplimiento de
todas las condiciones del servicio divulgadas por el Operador Postal.

2. A solicitar y obtener informacion sobre los envios de correspondencia y objetos
postales que hayan sido registrados a su nombre, cuando se trate de servicios
ofrecidos y pagados por el usuario con la caracteristica de envio certificado.

3. Los contemplados en los acuerdos y convenios internacionales vigentes
ratificados por Colombia.

Articulo 27. Pertenencia de los objetos postales. Los objetos postales
pertenecen al remitente hasta el momento en que sean entregados al destinatario.

Articulo 28. Obligaciones de los usuarios. Los usuarios tienen las siguientes
obligaciones con los Operadores Postales:

1. Pagar la tarifa del servicio postal contratado.

2. Someterse a las condiciones de prestacion del servicio postal contratado, con la
condicion de que hayan sido expresa y ampliamente divulgadas por el operador de
servicios postales.

3. Abstenerse de enviar objetos prohibidos o peligrosos, de acuerdo con las
normas vigentes.

Articulo 29. Responsabilidad del usuario. El usuario remitente de un objeto
postal serd responsable por los dafios ocasionados a otros objetos postales
cuando se trate de envios cuyo transporte esta prohibido por la Ley, por los
reglamentos dela Unién Postal Universal, o por no haber cumplido con las
condiciones de despacho de sustancias riesgosas, salvo que se compruebe la
culpa exclusiva del Operador Postal.

Articulo 30. Responsabilidad de los Operadores Postales. Los envios postales
una vez recibidos por el Operador Postal y en tanto no lleguen al destinatario,
seran responsabilidad del Operador Postal y éste respondera por incumplimiento
en las condiciones de prestacién del servicio postal o por pérdida, expoliaciéon o
averia del objeto postal mientras no sea entregado al destinatario o devuelto al
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remitente, segun sea el caso, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 25 de
esta Ley.

Articulo 31. Exenciones de responsabilidad de los Operadores Postales. Los
Operadores Postales no seran responsables por el incumplimiento en las
condiciones de prestacion del servicio postal o por la pérdida, expoliacion o averia
de los objetos postales en los siguientes casos:

1. Cuando el incumplimiento en las condiciones de prestacion del servicio postal
ola pérdida, expoliacion o averia del objeto postal se deba a fuerza mayor o caso
fortuito.

2. Cuando el objeto postal haya sido incautado o decomisado de conformidad con
los procedimientos establecidos en la Ley.

3. Cuando haya imprecision en la informacion suministrada por el usuario
remitente en relacion con el contenido del objeto postal y se pueda demostrar con
los registros de envio que tramita el Operador Postal, siempre y cuando dicha
imprecision se relacione con el incumplimiento.

4. Cuando el usuario remitente no presentd reclamacion dentro del término de
diez(10) dias calendario para servicios nacionales y seis (6) meses para los
servicios internacionales, en ambos contados a partir de la recepcion del objeto
postal por parte del Operador Postal.

5. Cuando el usuario destinatario no presento reclamacion por expoliacion o averia
dentro de los cinco (5) dias siguientes al recibo del objeto postal.

Articulo 40. Prestacion y/o utilizacion ilegal de los servicios postales. El que
de cualquier manera preste servicios postales a terceros sin estar inscrito en el
Registro de Operadores Postales, se sancionara con multa de quinientos (500) a
mil(1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, cierre de las
instalaciones del operador ilegal y decomiso definitivo de los elementos con los
cuales se esta prestando el servicio, tales como, guias, sobres, avisos y la red de
sistemas en donde se encuentre la informacion relacionada con la actividad de los
servicios postales que preste. De igual manera, seran sancionadas las personas
juridicas que utilicen los servicios postales prestados por terceros que no se
encuentren inscritos en el Registro de Operadores Postales y cuenten con la
debida habilitacibn del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

Articulo 51. Bases de Datos. La conformacién de bases de datos que se
producen por la utilizacion del servicio solicitado por los usuarios a los operadores
postales, sera de manejo confidencial por parte de éstos y solamente podra ser
requerida por autoridad judicial.
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Posteriormente, con el Decreto 168 de 1917, mediante el cual se reglamento el
servicio de giro postal y telegrafico, se clasificaron los giros postales en ordinarios
y extraordinarios, correspondiendo estos ultimos al servicio de giro telegrafico.
Para prestar este servicio de giros telegraficos, mediante el Decreto Ley 1632 de
1940, se cre6 el Banco Postal, de propiedad del Estado, pero dependiente del
Ministerio de Correos y Telégrafos.

El_Decreto Reglamentario 1418 de 1945, que desarroll6 el monopolio postal
(capitulo 1l del titulo 1) en favor del Gobierno Nacional y reglamenté todo lo
relacionado con la correspondencia postal.®>’; el cual se liquidé posteriormente
mediante el Decreto 2254 de julio 31 de 1945, ordenando el restablecimiento del
servicio de giros a cargo del Ministerio de Correos.

El_Decreto _Ley 3267 de 1963, expedido en ejercicio de las facultades
extraordinarias conferidas al Presidente por la Ley 21 de 1963, a través del cual se
reorganizé el Ministerio de Comunicaciones y se cred la Administracion Postal
Nacional, ADPOSTAL, Entidad a la cual se atribuy6 especificamente la prestacion
delos servicios postales y telegréafico.®

Articulo 12. El servicio de giros, creado por la ley 68 de 1916 y reorganizado por
los decretos leyes2294 de 1950 y 1635 de 1960, continuara funcionando como
establecimiento publico (...) bajo la denominacién de Administracion Postal
Nacional y tendra a su cargo la prestacion y explotacion de los servicios postales,
con las siguientes funciones: (...) d) administrar y prestar los servicios de giros
postales y telegraficos, envios contra rembolsos, transferencias postales, valores
declarados, cobranzas (...)".

En concordancia con la funcion atribuida a ADPOSTAL de prestar los servicios de
giros postal y telegrafico, el Decreto 195 de 1976, por el cual se aprobaron los
Estatutos de esta entidad, preveia:

Articulo 6. Funciones (...) 4. Prestar y administrar el servicio de envios de
correspondencia, los servicios postales especiales, los servicios postales
financieros y los servicios postales complementarios.

Articulo 40. Las fuentes principales de ingresos de la Administracion Postal
Nacional (...) seran: (...) 2° El producto de los servicios de giros postales,
telegraficos o internacionales, envios contra reembolso, trasferencias postales,
valores declarados, cobranzas (....)".

> Tomado de la pagina web de la Comisibn de Regulacion de Comunicaciones CRC

(http://www.crcom.gov.co), documento denominado “Aproximacion Inicial al Mercado de los Servicios Postales
de Pago en Colombia”.

Tomado de la pagina web de la Comisibn de Regulacion de Comunicaciones CRC
(http://www.crcom.gov.co), documento denominado “Aproximacién Inicial al Mercado de los Servicios Postales
de Pago en Colombia”.
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El Decreto Reglamentario 75 de 1984, que reafirmd que la prestacion del servicio
de correos compete exclusivamente al Estado, el cual lo prestara en el territorio
nacional y en conexién con el exterior, a través de ADPOSTAL.*®

En los articulos 1° y 10 del decreto 75 de 1984, se consagran el deber para las
entidades del orden nacional de contratar con ADPOSTAL, los servicios de correo
sin entrar a diferenciar lo relativo a la mensajeria especializada, clasificacion que
s6lo aparece en el articulo 37 de la Ley 80 y su Decreto Reglamentario 229 de
1993.

El Decreto No. 75 de 1984 establece lo siguiente:

Articulo 1. La prestacion del servicio de correos compete exclusivamente al
Estado que lo prestara en el territorio nacional y en conexién con el exterior, a
través de la Administracién Postal Nacional, establecimiento publico adscrito al
Ministerio de Comunicaciones.

Articulo 10. Sin perjuicio de lo indicado en el literal f) del articulo 7 (se refiere al
transporte de la mensajeria con personal de planta delas entidades) dentro de
una misma ciudad, los Ministerios, Departamentos Administrativos,
Superintendencias, Institutos descentralizados y demas entidades oficiales y
semioficiales del orden nacional, estdn obligados a enviar su correspondencia,
recibos de servicio y avisos de todo tipo con la direccion del destinatario, por
medio de la Administraciébn Postal Nacional "ADPOSTAL"; la misma regla se
observara para el correo terrestre interurbano, y la correspondencia destinada al
interior y exterior del pais, via aérea, sera enviada por intermedio de la entidad
gue esté debidamente autorizada

Posteriormente, el Decreto 2563 de 1985, modifica el articulo 10° del decreto 75
de 1984, y establece:

Articulo 1°. Modificase el articulo 10°. Del Decreto 75 de 1984, asi: Sin perjuicio
de lo establecido en el literal f) del articulo 7° del Decreto 75 de 1984, los
Ministerios, Departamentos Administrativos, Superintendencias, las entidades
territoriales y descentralizadas de todos los érdenes administrativos, deberan
remitir los envios de correspondencia y objetos postales incluidos dentro del
Monopolio Postal a nivel urbano, nacional e internacional, a través de la
Administracion Postal Nacional ADPOSTAL, de conformidad con las disposiciones
reglamentarias que al efecto se dicten, para regular la prestacion de diversas
modalidades de correo.

El Decreto 2122 de 1992, expedido en virtud del articulo 20 transitorio de la Carta,
consagré como funciones del Ministerio de Comunicaciones, el ejercicio, a nombre

% Tomado de la pagina web de la Comisién de Regulacién de Comunicaciones CRC (http://www.crcom.gov.co),
documento denominado “Aproximacion Inicial al Mercado de los Servicios Postales de Pago en Colombia”.
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de la Nacion, de la titularidad de los servicios postales, el otorgamiento de
concesiones y licencias para la prestacion de servicios postales a personas
naturales o juridicas, y el ejercicio de funciones de vigilancia, inspeccion y control
de los servicios en comento. ®

Articulo 6. Oficina de gestion y control. Créase la Oficina de Gestion y Control
dependiente del Despacho del Ministro, con las siguientes funciones:

1. Proponer las normas para el mejoramiento de los procedimientos internos y de
organizacion y métodos de las actividades a cargo del Ministerio y vigilar su
cumplimiento.

2. Establecer y coordinar el sistema de evaluacion interno del organismo.

3. Vigilar y verificar el cumplimiento por parte de las dependencias del Ministerio
de los deberes y obligaciones derivados de las disposiciones legales.

4. Practicar en todas las dependencias del organismo las auditorias y revisiones,
de cualquier naturaleza.

5. Formular con base en las auditorias que realice las observaciones y
recomendaciones necesarias.

6. Verificar que se atiendan las peticiones, quejas y denuncias que presenten los
particulares.

7. Poner en conocimiento de las autoridades competentes los presuntos hechos
punibles conocidos en el ejercicio de las funciones de auditoria.

8. Adelantar e instruir los procesos disciplinarios contra los funcionarios del
Ministerio de conformidad con las normas sobre la materia.

9. Efectuar el control en el manejo del gasto, de los recursos e inversiones del
Ministerio y del Fondo de Comunicaciones.

10. Las demas que le correspondan en ejercicio del control interno de conformidad
con las normas sobre la materia.

El Decreto 2124 de 1992, convierte a ADPOSTAL, en una empresa industrial y
comercial del estado, dejando el servicio de correo en un segundo plano, se da via
con esta ley a surgir de las empresas prestadoras del servicio de giros postales
nacional, por la necesidad que surgio en los habitantes nacionales de este servicio
y por abandono estatal de la actividad.

0 Tomado de la pagina web de la Comisién de Regulacién de Comunicaciones CRC (http://www.crcom.gov.co),
documento denominado “Aproximacion Inicial al Mercado de los Servicios Postales de Pago en Colombia”.
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Articulo 1. Naturaleza juridica. Reestructurarse en empresa industrial y
comercial del estado del orden nacional, con personeria juridica, autonomia
administrativa y capital independiente a la Administracion Postal Nacional
ADPOSTAL, creada y organizada por el Decreto 3267 de 1963, vinculada al
Ministerio de Comunicaciones, a la cual, salvo lo dispuesto en el presente Decreto,
para todos los efectos, le seran aplicables las disposiciones que regulan el
régimen de las Empresas Industriales y Comerciales del Estado.

Articulo 2. Objeto. La Administracion Postal Nacional - ADPOSTAL - tiene como
objeto la prestacion y explotacibn econdmica de los servicios postales, que
mediante concesiones le confiera el Ministerio de Comunicaciones.

En cumplimiento de su objeto, ademas, ADPOSTAL estara autorizada para
desarrollar las siguientes actividades:

1. Administrar y prestar los servicios de correspondencia urbana, nacional e
internacional, giros postales, correo electrénico y todos los que le sean otorgados
por concesiones y que el desarrollo tecnoldgico le permita prestar.

2. Emitir, en nombre de la Nacion y en forma privativa, las especies postales;
custodiar, promover, vender y desarrollar comercialmente la filatelia.

3. Administrar los fondos que recaude, consultando criterios de rentabilidad y
eficiencia.

4. Definir las tarifas y precios de los servicios a su cargo, gestionar la adopcion de
aguéllas y tomar las medidas pertinentes para su desarrollo dentro del marco legal
que rija la materia.

5. Liquidar, cobrar y recaudar el valor de los servicios que presta respecto de los
cuales solo podran concederse las franquicias que establezca la ley.

6. Administrar fondos o celebrar contratos su administracién, que contribuyan a
fomentar el bienestar social del personal y al mejor desarrollo del objeto y de las
funciones de la empresa.

7. Promover, constituir, organizar y participar en sociedades e instituciones que
desarrollen actividades afines o complementarias a las de la empresa.

8. Las demas funciones que le sefale la ley, le encomiende el Gobierno, o se
prevean en los tratados internacionales debidamente suscritos y ratificados por el
Estado Colombiano, al igual que las derivadas de los convenios internacionales
gue versen sobre materias postales, todos dentro de los fines de ADPOSTAL.

En todo caso, ADPOSTAL se cefiirhd en el cumplimiento de sus funciones, a lo
dispuesto en este Decreto y en sus estatutos.
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Posteriormente, el Decreto 2247 de 1993 en su articulo 21, reiteré que el servicio
de giros postal y telegréfico se prestaria a través de ADPOSTAL, al determinar la
composicion del patrimonio, asi:

Articulo 21.- El patrimonio y las rentas de ADPOSTAL estaran constituidos asi: 1.
Los bienes que poseia ADPOSTAL como establecimiento publico del orden
nacional. 2. El producto de los recaudos por servicios postales. 3. El producto de
los servicios de giros postales, telegraficos, envios contra rembolso, transferencias
postales, valores declarados, ya sean unos y otros nacionales o extranjeros. (...)

Decreto 229 de 1995 reglamentd los servicios postales, definiendo, entre otros
aspectos, las caracteristicas de los servicios que lo conforman. De manera similar,
este decreto fijo las competencias del Ministerio de Comunicaciones en materia de
servicios postales, entidad a la que encomendd el ejercicio, en nombre de la
Nacién, de la titularidad de éstos y, en virtud de tal facultad, la direccion,
planeacion y vigilancia de los mismos, el otorgamiento de concesiones y licencias
para su prestacion, y la representacion del Estado ante los organismos
internacionales del sector postal. Adicionalmente, la horma mencionada establecié
que la prestacion del servicio de correo nacional e internacional se concediera
mediante contrato, previa licitacion.®*

De acuerdo con el citado Decreto, los servicios postales comprendian la
prestacion del servicio de correos nacionales e internacionales y del servicio de
mensajeria especializada.

A su vez, se determind que el servicio de correo se prestaba a través de la red
postal nacional o de los operadores facultados, comprendiendo el servicio de giro
postal y telegréfico.

Articulo 1. Servicios Postales. Se entiende por servicios postales, el servicio
publico de recepcion, clasificacién y entrega de envios de correspondencia y otros
objetos postales. Los servicios postales comprenden la prestacion del servicio de
correos nacionales e internacionales y del servicio de mensajeria especializada.

Articulo 3. Red oficial. La red oficial de correos se encuentra constituida por
todos los recursos utilizados para la admision, clasificacion, y entrega de los
envios de correspondencia y otros objetos postales, que autorice el Ministerio de
Comunicaciones para la prestaciébn de los servicios de correos nacionales e
internacionales mediante contrato de concesion. Toda concesion para la
prestacion de servicios de correos deberd incluir la aprobacién de una red oficial
gue garantice la universalidad del servicio.

. Tomado de la pagina web de la Comisibn de Regulacion de Comunicaciones CRC

(http://www.crcom.gov.co), documento denominado “Aproximacién Inicial al Mercado de los Servicios Postales
de Pago en Colombia”.
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Articulo 5. Servicios especiales y financieros de correos. Los servicios
especiales de correos estaran a cargo de los concesionarios de los servicios de
correos y comprenden los servicios tradicionales de correo recomendado o
certificado, asegurado, de entrega inmediata, de correo expreso, apartados
postales, lista de correos, respuesta comercial, acuse de recibo, cupon de
respuesta internacional, solicitud de devolucibn o modificacion de direccion,
almacenaje, asi como los nuevos servicios que implementen los concesionarios en
orden a ofrecer un servicio de alta calidad que satisfaga los requerimientos de los
usuarios.

De igual manera, los servicios financieros de correos que comprenden el servicio
de cartas, impresos, paquetes y encomiendas con valor declarado y la prestacion
del servicio de giros postales y telegraficos, seran prestados por los
concesionarios de los servicios de correos.

Articulo 12. Competencia del Ministerio de Comunicaciones. El Ministerio de
Comunicaciones ejercera, a nombre de la Nacion, la titularidad de los servicios
postales y, en virtud de tal facultad, dirigird, planificara y vigilard los servicios,
otorgard concesiones y licencias para la prestacion de los servicios postales y, sin
perjuicio de las funciones asignadas al Ministerio de Relaciones Exteriores,
representard al Estado ante todos los Organismos Internacionales del orden
postal, de conformidad con los tratados y convenios Internacionales ratificados por
Colombia.

En cumplimiento de sus funciones, a través de sus dependencias competentes, el
Ministerio de Comunicaciones estudiard los aspectos técnicos operativos y
econdmicos de la solicitudes que se presenten para el establecimiento de
servicios postales y controlara el cumplimiento de las condiciones y términos de su
prestacion; coordinard las actividades que permitan determinar y verificar la
calidad y eficiencia de los servicios, asi como el desarrollo de los contratos de
gestion y programas sociales en el campo postal que se suscriban con los
concesionarios; llevara y mantendrd actualizado el registro de concesiones y
licencias; expedira los reglamentos de control respectivo; practicara visitas de
orden técnico y contable y adelantara las actuaciones administrativas sobre las
presuntas violaciones a las normas y reglamentos, del servicio postal.

Articulo 13. Formas de contratacion. La prestacion del servicio de correo
nacional e internacional se concedera mediante contrato, previa licitacién publica,
por el procedimiento de seleccion objetiva. La prestacion del servicio de
mensajeria especializada se concedera directamente mediante licencia.

Articulo 25. Tarifas de los servicios postales. Las tarifas de los servicios
postales gozaran de un régimen de libertad vigilada por el Ministerio de
Comunicaciones. ElI Gobierno Nacional podra intervenir cuando asi lo considere
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necesario y fijar parametros tarifarios minimos o maximos, a fin de regular la forma
de prestacion de algunos de los servicios postales.

Articulo 26. Obligaciones de los concesionarios y licenciatarios. Es obligacion
de los concesionarios y licenciatarios entregar los envios de correspondencia y
demas objetos postales a los destinatarios, en las mismas condiciones en que
fueron confiados al servicio postal. Los concesionarios y licenciatarios de los
servicios postales, responderan directamente por las fallas del servicio, de
acuerdo con lo dispuesto en el presente Decreto.

Articulo 34. Control del servicio. Para el ejercicio de las funciones de inspeccion
de los servicios postales, el Ministerio de Comunicaciones podra exigir a los
concesionarios Yy licenciatarios la exhibicién periédica de los libros de contabilidad
y demés documentos que guarden relacion con la prestacion del servicio.

Articulo 35. Vigilancia del servicio. ElI Ministerio de Comunicaciones vigilara a
los concesionarios y licenciatarios de los servicios postales a fin de verificar la
calidad y eficiencia del servicio autorizado y su conformidad con la concesién
otorgada. Para efectos del presente articulo, el Ministerio de Comunicaciones
podra realizar directamente estas gestiones o0 contratarla con empresas
especializadas en auditoria.

Articulo 41. Fallas en el servicio. Cuando el Ministerio de Comunicaciones
compruebe irregularidades en la prestacion de los servicios postales, por parte de
los concesionarios o licenciatarios, sancionard con multas sucesivas, cuyo valor
podra oscilar entre cincuenta (50) y trescientos (300) salarios minimos legales
mensuales, sin perjuicio de las demas sanciones de ley, de la caducidad del
contrato o revocatoria de la licencia, en caso de reincidencia.

Articulo 45. Vigencia. El presente Decreto deroga todas las normas que le sean
contrarias y en especial los Decretos 1697 y 2622 de 1994 y rige a partir de la
fecha de su publicacién salvo los articulos 37, 38 y 39. Del Capitulo I1X del
presente Decreto, cuya vigencia sera a partir del 28 de febrero de 1995, para los
casos de mensajeria especializada.

Decreto 867 del 2010 tiene por objeto reglamentar la habilitacion para la
prestacion de servicios postales y el Registro de Operadores Postales de que trata
el numeral 10 del articulo 3 de la Ley 1369 de 2009.

Las disposiciones contenidas en el presente Decreto aplican a los Operadores de
Servicios Postales de que trata el numeral 4 del articulo 3 de la Ley 1369 de 2009,
esto es, a los Operadores de Servicios Postales de Pago, de Mensajeria Expresa,
y al Operador Postal Oficial o Concesionario de Correo, en el Ultimo caso, en
materia de registro de operadores postales y cuando quiera que pretenda prestar
servicios postales de pago y de mensajeria expresa.
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Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion. El presente Decreto tiene por objeto
reglamentar la habilitacion para la prestacién de servicios postales y el Registro de
Operadores Postales de que trata el numeral 10 del articulo 3 de la Ley 1369 de
20009.

Las disposiciones contenidas en el presente Decreto aplican a los Operadores de
Servicios Postales de que trata el numeral 4 del articulo 3 de la Ley 1369 de 2009,
esto es a los Operadores de Servicios Postales de Pago, de Mensajeria Expresa,
y al Operador Postal Oficial o concesionario de correo, en el Ultimo caso, en
materia de registro de operadores postales y cuando quiera que pretenda prestar
servicios postales de pago y de mensajeria expresa.

Igualmente el presente Decreto aplica a los Operadores de otros servicios
postales que la Union Postal Universal clasifique como tales.

Articulo 2. Habilitacion para prestar servicios postales: Para los efectos del
presente Decreto, se entiende por habilitacion, el acto por virtud del cual el
Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, autoriza la
prestacion de Servicios Postales de Pago, de Mensajeria Expresa, y de otros
servicios postales clasificados como tales por la Unién Postal Universal. Esta
autorizacion compréndela recepcion, clasificacidn, transporte y entrega de objetos
postales, dentro del pais o para envio hacia otros paises o recepcion desde el
exterior. El interesado en prestar mas de un servicio postal, debera presentar una
solicitud por cada servicio, esto es Mensajeria Expresa o Postal de Pago y en
consecuencia se otorgard una habilitacion por cada uno.

Para obtener la habilitacion de que trata el presente Decreto, las personas
juridicas solicitantes deberan cumplir los requisitos previstos en el articulo 4 de la
Ley 1369 de2009. Ademas de los anteriores requisitos, los Operadores Postales
de Pago deberan acreditar lo que en materia patrimonial y de mitigacién de
riesgos establézcala reglamentacion respectiva, de conformidad con lo previsto en
el paragrafo segundo del articulo cuarto de la Ley 1369 de 2009.

La habilitacion para ser operador postal sera otorgada por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, por el término de 10 afios
contados a partir del término de ejecutoria del acto administrativo que la conceda,
y serd prorrogable por un término igual, previa solicitud del operador, la cual
debera presentar con una antelacion minima de tres meses a su vencimiento, sin
gue ello implique que la prérroga sea automatica y gratuita.

Articulo 3.Procedimiento para obtener la habilitacion. La persona juridica
interesada debera presentar por escrito la solicitud de habilitacion ante el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la cual debera
acreditar el cumplimiento de los requisitos previstos para tal efecto en el articulo 4
de la Ley 1369de 2009 a saber:
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a) Acreditar ser una persona juridica nacional o extranjera legalmente establecida
en Colombia y que su objeto principal sea la prestacion de servicios postales. Para
estos fines deberd adjuntarse el respectivo certificado de existencia y
representacion legal de la Camara de Comercio.

b) Demostrar un capital social minimo de mil (1000) salarios minimos legales
mensuales vigentes, mediante el certificado de existencia y representacion legal
de la Camara de Comercio o en su defecto con el balance general suscrito por el
Representante Legal y Contador publico.

c) Tipo de servicio a prestar, ambito geografico en el cual desarrollara su actividad
y estructura operativa. La cual supone una descripcion de la red fisica y de
transporte necesaria para la prestacion del servicio postal. Los operadores que
soliciten por primera vez su habilitacion como operadores postales, deberan
presentar un plan detallado sobre la estructura operativa dela red postal el cual
debe contemplar el cubrimiento nacional dentro de los tres (3) meses siguientes a
recibir la respectiva habilitacion. Las caracteristicas dela estructura operativa que
deben acreditar los operadores postales seran fijadas por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

d) Cancelar la contra prestacion derivada de su habilitacion, en los términos que
establezca el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Modificacion al Decreto 867 del 2010 por la cual se modifico el articulo tercero en
el cual quedara de la siguiente forma:

Articulo 3. Procedimientos para obtener la habilitacion: La persona juridica
interesada debera presentar por escrito la solicitud de habitacion ante el Ministro
de Tecnologia de la informacion y las comunicacion, la cual debera acreditar el
cumplimiento de los requisitos previsto para el efecto en el Articulo 4° de Ley 1369
de 2009 y la modificacion del Articulo decimo del decreto 867 de 2010.

Articulo 4. Contenido del Registro de Operadores Postales. En el Registro de
Operadores Postales a cargo del Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, se solicitaran los datos mas relevantes sobre el Operador
Postal y los servicios que presta. El Ministerio podra solicitar a los operadores
registrados y a los interesados en la inscripcion, el suministro de nuevos datos.

Articulo 5. Acceso y certificaciones. El Registro de Operadores Postales sera
publico y de libre acceso para consulta, sin perjuicio de la aplicacion de las
reservas de orden constitucional o legal.

La informacion contenida en el Registro de Operadores sera valida para efectos
de certificaciones.
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Articulo 8. Modificaciones al Registro de Operadores Postales. Los operadores
postales deberan informar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones las modificaciones que se produzcan respecto de los datos
consignados en el Registro, dentro de los tres (3) meses siguientes a aquel en que
éstas se produzcan, aportando via electronica la documentacion soporte.

Articulo 12. Vigencia y Derogatorias. El presente Decreto rige a partir de su
publicacién y deroga todas las normas que le sean contrarias.

En desarrollo de lo anterior, el Ministerio de TIC en ejercicio de las competencias
asignadas expidio los siguientes actos administrativos:

Resolucion 2702 del 29 de diciembre de 2010, a través de la cual se establecen
los requisitos de tipo patrimonial y mitigacibn de riesgos a acreditar para la
obtencion del titulo habilitante como Operador de Servicios Postales de pago.

Resolucion 2703 del 29 de diciembre de 2010, por la cual se fijan requisitos y
parametros minimos del sistema de administracion y mitigacion del riesgo de
liquidez por parte de por parte de quienes quieren obtener su habilitacion como
operador de Servicios Postales de pago.

Resolucion 2704 del 29 de diciembre de 2010, fija los requisitos y parametros
minimos del sistema de administracion y mitigacion del riesgo operativo por parte
de quienes quieren obtener su habilitacion como Operadores de Servicios
Postales de Pago.

Resolucion 2705 del 29 de diciembre de 2010, fija los requisitos y parametros
minimos del sistema de administracién y mitigacion del riesgo de lavado de activos
y financiaciéon del terrorismo por parte de quienes quieren obtener su habilitacion
como Operadores de Servicios Postales de Pago.

Resolucion 2706 del 29 de diciembre de 2010, por medio de la cual se fijan los
requisitos y parametros que deben observarse en la implementacién del sistema
de control interno que deben adoptar los interesados en obtener su habilitacién
como Operadores de Servicios Postales de Pago.

Resolucién 970 del 17 de mayo de 2011, fija los requisitos de tipo operativo para
la obtencion del titulo habilitante como Operador de Servicios Postales de Pago y
se dictan otras disposiciones.

RESUELVE:
Articulol. OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto establecer cuales son

las condiciones operativas que aseguran la idoneidad y capacidad en la prestacion
del servicio postal de pago, las cuales seran verificadas por el Ministerio de
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Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, acorde con lo expuesto en la
parte motiva de esta providencia.

Articulo 2. Ambito geografico y servicios a prestar. Los interesados en obtener la
habilitacion a que hace referencia la presente resolucion deberan sefialar el
ambito geografico y la cobertura dentro del mismo, para la prestacion de los
servicios postales de pago.

Asi mismo deberan acreditar que en los puntos de atencion al publico se
recepcionan y entregan ademas de los servicios postales de pago, los servicios de
correo y mensajeria expresa.

Articulo 3. Estructura operativa. La estructura operativa comprende la estructura
administrativa, asi como la infraestructura fisica y tecnologica del interesado.

3.1 Estructura Administrativa. Las personas juridicas interesadas en obtener la
habilitacion como Operador de Servicios Postales de Pago, deberan contar con
una estructura administrativa acorde con su plan de negocios y el volumen de las
operaciones proyectadas.

La estructura administrativa que se pretenda adoptar debera garantizar la
adecuada administracion del negocio, incluida la gestién de los riesgos a los
cuales se encuentra expuesto el Operador en desarrollo de su actividad. Dicha
estructura en todo caso debera contener, como minimo, lo siguiente:

a) Organigrama de la estructura del solicitante.

b) Una descripcion detallada del area encargada de administrar los riesgos junto
con los nombres, funciones y responsabilidades de quienes desempefien dichos
cargos, incluido el Gestor de Riesgos, y la acreditacion de experiencia minima y
capacitacion en el tema.

3.2 Infraestructura Tecnoldgica. Las personas juridicas interesadas en obtener
la habilitacibn como Operador de Servicios Postales de Pago deberan contar con
una infraestructura tecnoldgica que les posibilite, al mismo tiempo, el debido
manejo y control del conjunto de sus operaciones en procura de lograr su correcto
registro y el oportuno reporte de la informacion que requiera tanto el Ministerio
como las demas autoridades competentes. Para tal efecto los interesados deberan
contar con los siguientes requerimientos:

3.2.1 Infraestructura, protocolos y sistemas:

a) Disponer de un Centro de computo con al menos un (1) estandar de calidad.
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b) Disponer de un data center alterno como contingencia, con disponibilidad de la
informacion que cumpla con los estandar de calidad ISO 27000, o el ultimo
estandar disponible.

c) Generar en cada trimestre pruebas periddicas de la informacion que se aloje en
el data center alterno, con el fin de verificar la veracidad de la misma.

d) Disponer de un software de replicacion en linea y tiempo real de la base de
datos hacia el sitio alterno.

e) Tanto el sitio principal como el sitio alterno deben contener los mismos equipos
de computo y dispositivos de red en un esquema redundante o cluster.

f) Deben estar implementados sistemas UTM (Gestién Unificada de Amenazas)
que permitan una prevencion y deteccion de incidentes de seguridad a nivel
perimetral en la red.

g) Disponer de un sistema de monitoreo y deteccion de fallas de toda la plataforma
tecnoldgica.

h) Descripcion de la arquitectura de la plataforma tecnolégica a nivel de
servidores, dispositivos, flujos de datos y la red de comunicaciones.

3.2.5 Autenticacion de Usuarios. Los sistemas informaticos de los operadores
de servicios de pagos deberan autenticar a los usuarios remitentes y destinatarios
de los giros, mediante el uso de un identificador individual o factores biométricos
que cumplan las siguientes caracteristicas:

a) Factor individual: Se considera factor individual la captura de datos personales
del usuario, que contemplen al menos los siguientes campos: (i) nombre vy
apellidos; (ii) clase y numero de documento de identificacidn; (iii)) lugar de
expedicion del documento; (iv) direccidn de residencia; (v) teléfono fijo o movil; (vi)
ocupacion.

b) Factor Biométrico: En caso de utilizar lectores biométricos para la autenticacion
de los usuarios, dichos lectores deberan tener mecanismos que aseguren que la
persona que solicita el servicio, corresponde a la misma previamente registrada
ante el Operador.

c) Cuando las entidades necesiten tomar copias de la informacién de sus clientes
para la realizacion de pruebas, se deberan establecer los controles necesarios
para garantizar su destruccion, una vez concluidas las mismas.

d) Contar con procedimientos y controles para el paso de programas a produccion.
El software en operacién debera estar catalogado.
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e) Mantener documentada y actualizada, al menos, la siguiente informacion:
parametros de los sistemas donde operan las aplicaciones en produccion, incluido
el ambiente de comunicaciones; version de los programas y aplicativos en uso;
soportes de las pruebas realizadas a los sistemas de informacion; y
procedimientos de instalacion del software.

3.2.6 Bloqueo automético de los Factores de Autenticacion. Los interesados
en obtener la habilitacibn como Operadores deberan establecer esquemas de
blogueo automético de los factores de autenticacion cuando se intente realizar una
operacion, ya sea por los factores arrojados por el Sistema de Administracion del
Riesgo de LA/FT, o cuando se trate de ingresar al sistema de forma incorrecta.

3.2.7 Bases de Datos. El acceso a la informacion relativa a los usuarios y sus
transacciones a través de los Operadores Postales de Pago, debe contar con
niveles de seguridad, de modo que esta informacion solo puede ser entregada a
entidades de inspeccion, vigilancia y control o con facultades para solicitar el
reporte de informacion.

3.3 Infraestructura Fisica. Se exigira el cumplimiento de los siguientes requisitos:

3.3.1 Puntos de atencion al publico. Deberan tener en lugar visible las
condiciones de prestacion de los servicios postales que prestan, incluidas las
tarifas. Asi mismo deberan contar con un aviso que contenga la siguiente
informacion: vigilado y controlado por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones.

3.3.2 Area de Peticiones, Quejas y Reclamos. Se debera disponer de un area
para la atencién de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), que se presenten
bien telefonicamente o a través de medios electronicos.

Articulo 4. Actividades operativas realizadas a través de terceros. Las personas
juridicas que pretendan obtener el titulo habilitante como Operador de Servicios
Postales de Pago que contraten a terceros para la prestacion de alguna de las
actividades operativas involucradas en la prestacion del mismo, deberan
comunicar la siguiente informacién al Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones:

a) Nombre, identificacion y domicilio del tercero;
b) Modalidad juridica de la contratacion y modelo de los contratos utilizados;

c) Descripcion de los mecanismos de control interno que vayan a utilizar los
terceros a fin de cumplir las obligaciones que establecen las normas para la
prevencion y administracion de los riesgos a los que esta expuesto sobre la
actividad postal de pago;
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d) El nombre y la identificacion de los directores y personas responsables de la
gestidn del tercero que vaya a utilizarse en la prestacion de servicios postales, asi
como la prueba de que se trata de personas con los conocimientos y capacidades
necesarios.

Incluir en los contratos que se celebren con terceros o en aquellos que se
prorroguen a partir de la entrada en vigencia del presente articulo, por lo menos,
los siguientes aspectos:

e) Niveles de servicio y operacion.

f) Acuerdos de confidencialidad sobre la informacion manejada y sobre las
actividades desarrolladas.

g) Propiedad de la informacion.
h) Restricciones sobre el software empleado.
i) Normas de seguridad informatica y fisica a ser aplicadas.

j) Procedimientos a seguir cuando se encuentre evidencia de alteracion o
manipulacion de equipos o informacion.

K) Procedimientos y controles para la entrega de la informacion manejada y la
destruccion de la misma por parte del tercero una vez finalizado el servicio.

Exigir que los terceros contratados dispongan de planes de contingencia y
continuidad debidamente documentados. Las entidades deberan verificar que los
planes, en lo que corresponden a los servicios convenidos, funcionen en las
condiciones esperadas.

Establecer procedimientos que permitan identificar fisicamente, de manera
inequivoca, a los funcionarios de los terceros contratados.

Implementar mecanismos de cifrado fuerte para el envio y recepcién de
informacion confidencial con los terceros contratados.

La contratacion de terceros para la realizaciébn de funciones operativas debera
realizarse de modo tal que no afecte significativamente ni a la calidad del control
interno de dichas funciones por parte del Operador ni a la capacidad del Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, para controlar que el
Operador de Servicios Postales de pago cumplen todas las obligaciones que
establece la Ley 1369 de 2009, la presente resolucion y demas normas que le
sean aplicables.
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Articulo 5. Acreditacion del cumplimiento de los requisitos a efectos de acreditar
el cumplimiento de los requisitos de que trata la presente resolucion se debera
allegar la siguiente documentacion:

a) En cuanto al &mbito geografico y los servicios a prestar debera presentarse una
relacion de los puntos de atencién en operacion o que se proyectan abrir durante
el primer afo.

b) En relacién con la acreditacion de prestar conjuntamente con los servicios
postales de pago, los servicios de correo y de mensajeria expresa, se deberi
allegar convenio celebrado con Servicios Postales Nacionales para el primero de
ellos, y con cualquier operador de mensajeria expresa debidamente habilitado
para el segundo, en estos convenios debe constar que se admitiran y distribuiran
dichos servicios en al menos el 50% de los puntos de atencion al publico del
Operador Postal de Pago.

c¢) En relacion con el requisito sobre estructura operativa, su acreditacion se hara
con base en los soportes solicitados en el punto 3.1; en relacion con la
infraestructura fisica mediante certificacion suscrita por el Revisor Fiscal.

d) Frente a la infraestructura tecnolégica la certificacion bajo la gravedad de
juramento, debe ser expedida por una firma consultora que tenga dentro de su
objeto la prestacion de servicios de disefio, montaje y mantenimiento de redes de
comunicaciones o electrénicas conforme a los estandares de calidad 1ISO 17799 y
27001, o el ultimo estandar disponible.

e) Los sistemas informaticos empleados para la prestaciéon de servicios en las
oficinas deben contar con soporte por parte del fabricante o proveedor.

ARTICULO 6. Negativa de la solicitud. En caso que el Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones, encuentre que la informacion facilitada no
€s veraz 0 no se encuentra ajustada a los requisitos solicitados, procedera a negar
la habilitacion a los interesados.

ARTICULO 7. Derogatorias y vigencias. La presente resolucion deroga las normas
que le sean contrarias y rige a partir de su publicacion.

Resolucion 3038 de 2011 “Por la cual se expide el Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales”. En ejercicio de sus
facultades legales y en especial de las conferidas por la Ley 1369 de 2009 y que
segun lo establecido en el Articulo 334 de la Constitucion Politica, el Estado
intervendra por mandato de la Ley, entre otros, en los servicios publicos, con el fin
de conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la
distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios del desarrollo.
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8. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El Diagnéstico es una actividad vivencial que involucra a un grupo de personas de
una empresa 0 institucion interesadas en plantear soluciones a situaciones
probleméticas o conflictivas, sometiéndose a un autoandlisis que debe conducir a
un plan de accién concreto que permita solucionar la situacion problematica.®

La base del Diagnostico Organizacional es que al igual que las personas, las
empresas o instituciones deben someterse a examenes periodicos para identificar
posibles problemas antes de que éstos se tornen graves. Estos examenes
periddicos constituyen un sistema de control que permite optimizar el
funcionamiento de las empresas o instituciones.®®

Segun Valdez el Diagnostico es una actividad vivencial que involucra a un grupo
de personas de una empresa o institucién interesadas en plantear soluciones a
situaciones probleméticas o conflictivas, sometiéndose a un auto-analisis que
debe conducir a un plan de accion concreto que permita solucionar la situacion
problematica.®*

El objetivo principal del Diagndstico para el caso de la organizacion L&M Servicios
& Asesorias S.A. radica en cuantificar el estado de madurez actual de la
organizacién en cuanto a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
con los estandares nacionales o internacionales que deberia manejar la empresa,
identificando de una manera rapida, precisa y concisa las areas potenciales de
desarrollo en la prestacion del servicio postal de pago nacional.

Teniendo en cuenta lo anterior a continuacién se presentara el diagnostico
organizacional iniciando con la descripcibn de la empresa, seguidamente se
presentara el andlisis de la estructura organizacional, con la descripcidén de las
funciones principales de cada area, se analiz6 la cadena de valor de los servicios
postales de pago, se presentan los diagramas de flujo de los procesos operativos
de la organizacién con su respectiva descripcion, la caracterizacién de los puntos
de servicio de pago postal y finalmente se realiza el diagnostico basado en la
norma ISO 9001:2008.

®2aldez Rivera, S.; Amaro Martinez, F. (1998). Diagnostico empresarial: método para identificar,
resolver y controlar problemas en las empresas. México: Trillas.

®Martinez Chavez, V.M. (1989). Teoria y practica del diagnéstico administrativo: Un enfoque de
sistemas. México

®4valdez Rivera, S.; Amaro Martinez, F. (1998). Diagndstico empresarial: método para identificar,
resolver y controlar problemas en las empresas. México: Trillas.
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8.1 ESTRUCTURA ACTUAL DE LA EMPRESA L&M SERVICIOS & ASESORIAS
S.A.

La empresa L&M Servicios & Asesorias S.A. pertenece al sector de prestacion de
servicios postales de pago de Colombia, en continua interrelacion de sus
diferentes procesos hace posible la transferencia de dinero permitiendo la emision
de ordenes de pago en pesos colombianos a nombre de personas naturales o
juridicas por cuenta de otras, a nivel nacional. En su politica de calidad, filosofia
de servicio al cliente y valores empresariales se evidencia el compromiso con la
excelencia y la calidad del servicio en pro de la satisfaccion al cliente tanto interno
como externo, para lo cual cuenta con un equipo de trabajo competitivo y con
amplia experiencia en el negocio de giros postales.

La empresa se encuentra conformada por cuatro areas funcionales (Ver Anexo D),
(Coordinacién contable y financiera, Coordinacion operativa y tesoreria,
Coordinacion logistica y comercial y Coordinacién de recursos humanos y calidad)
gue trabajan coordinadamente para el logro de los objetivos planeados.

Existe coherencia entre la estructura formal de la organizacion y su filosofia de
accion, permitiendo entre las diferentes areas la interrelacion necesaria para llevar
a cabo la operacion, aun asi no es el estado ideal para el proceso debido a que
algunos miembros de la organizacion no interactian de forma coordinada lo que
dificulta el flujo adecuado de la comunicacion horizontal, generando reprocesos
que retrasan la informacion produciendo fallas en la operacion, ademas se
encontré que con frecuencia se presenta un nivel de rotacién elevado entre
cargos, es decir que las personas son asignadas a cargos diferentes
constantemente inclusive la misma gerencia, debido a la condiciébn de empresa
familiar donde se presupone que todas las personas por conocimiento de la
operacion debido a su amplia experiencia pueden desempefarse en cualquier
cargo y tener éxito en su labor lo que ha ocasionado confusién en los canales de
comunicacién organizacional.

A continuacion se presentara una descripcion de las actividades desarrolladas,
correspondientes a cada area funcional mencionada:
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8.1.1 Coordinacion contable y financiera. Es la encargada de coordinar todas
las operaciones contables y financieras de L&M Servicios & Asesorias S.A. y sus
puntos de servicio, revisando y controlando el trabajo del equipo auxiliar, con el fin
de elaborar y presentar mensualmente los estados financieros a la gerencia,
liquidar los impuestos, realizar la causacion de la nomina de todos los empleados
de L&M Servicios & Asesorias S.A. en CG UNO, brindar apoyo a la Gerencia para
la realizacién y control del Presupuesto anual, controlar los Gastos de toda la
Organizacion, cumplir con el Pago a los Proveedores los dias establecidos y
manejar adecuadamente la Caja Mayor asi como provisionar la Caja Menor cada
vez que se requiera.

8.1.2 Coordinacién operativa y tesoreria. A este departamento pertenecen los
cargos de tesoreria, agentes operativos, administradores y cajeros de los puntos
de servicio, las funciones principales del departamento operativo son programar,
controlar y dirigir la provisibn o procesamiento de los dineros tanto de la oficina
principal como de los puntos de servicio a nivel nacional, garantizando el pago
oportuno de los giros postales y asegurando los estandares de calidad exigidos en
la prestacién del servicio segun los objetivos de la organizacion, ademas debe
asegurar la correcta administracion de los puntos de servicio asignados por la
Gerencia de acuerdo con los lineamientos determinados y garantizar una
excelente atencion a los usuarios del servicio de giros y diferentes tipos de clientes
internos (agentes operativos, administradores, cajeros, representantes, entre
otros). Mediante la direccion operativa se realiza el recaudo y provision de dinero a
los puntos de servicio y reportan las novedades de los procesos de envio y pago
de giros postales a la gerencia (realizar la revision de arqueos, saldos y reportar
las dificultades presentadas en los puntos de servicio que se encuentran adscritos
a la organizacion),ademés de transportar recursos por solicitud de la Tesoreria,
este departamento debe asegurar una excelente atencion a los clientes internos
canalizando las comunicaciones entre los diferentes puntos de servicio de la
organizacién, en un proceso de transmision de informacion cuyas caracteristicas
significativas deben estar relacionadas y priorizadas con los protocolos de etiqueta
de atencion al cliente, de esta forma brindar un Optimo servicio en los
procedimientos de envio y pago de giros desde la oficina principal de L&M
Servicios & Asesorias S.A., hacia los puntos de servicio a nivel nacional.

El encargado del area operativa debe garantizar que el equipo de soporte de
tecnologia e informatica proporcione el soporte operativo requerido a todos los
miembros de la organizacion con el fin de lograr una excelente atencion al cliente
interno (funcionarios administrativos, administradores, cajeros, representantes,
agentes operativos), para el adecuado uso de las herramientas de comunicacién
empresarial siguiendo los lineamientos normativos de la organizacion para que de
esta forma se logre un mejor desempefio en todos los niveles de la organizaciéon y
un servicio optimo en los procedimientos de envio y pago de giros desde la oficina
principal de L&M Servicios & Asesorias S.A.
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8.1.3 Coordinacion logistica y comercial. A este departamento pertenece el
area de archivo y despacho, la cual se encarga de brindar apoyo en el control de
los Giros Pagos enviados por los Puntos de Servicio verificando la informacion, y
contribuye, en la distribucion oportuna de las encomiendas y demas
requerimientos solicitados. Ademas de garantizar el buen estado de la bodega de
la Oficina Principal Cali.

La funcién principal de la direccion logistica es brindar una excelente atencion al
Cliente Externo (representantes y proveedores), con el propésito de satisfacer al
cliente dandole las mejores condiciones del servicio en cuanto a calidad y costo,
se encarga de la gestion de los medios necesarios para garantizar la calidad del
servicio, es decir la conformidad con los requisitos de los clientes, para dar una
ventaja competitiva a la empresa en los procedimientos de envio y pagos de giros
desde la Oficina Principal de L&M Servicios & Asesorias S.A.

La funcion comercial de este departamento consiste en defender y garantizar los
diferentes intereses empresariales de L&M Servicios & Asesorias S.A, generando
acciones de control que permitan reconocer los diferentes aspectos como
oportunidades de negocio, expansion y de mejoramiento continuo en los diferentes
puntos de servicio y atencion al cliente, coordinando las actividades de logistica y
de calidad con el fin de garantizar una adecuada prestacion del servicio de giros
postales, y el cumplimiento de los estandares exigidos por cada uno de los
procesos desarrollados y los objetivos de la organizacion.

8.1.4 Coordinacion de Gestion Humana y Calidad. Reconocer los principios,
valores y procesos (intrinsecos y extrinsecos), que rigen el estado cultural de la
organizaciéon como base para un proceso de adaptacion o cambio y construccion
de un modelo de Gestibn Humana, administrando el personal segun las politicas y
reglamentos actuales, generando herramientas para desarrollar la normatividad
(reglamento de trabajo, reglamento de higiene y seguridad industrial, politicas de
salud ocupacional).

Incorporar a la organizacién el Talento Humano requerido de acuerdo con el
direccionamiento estratégico establecido, generar condiciones que faciliten el
desarrollo y mantenimiento de las competencias y la satisfaccion individual y de
equipos de trabajo.

Implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la
NTC ISO 9001:2008, con el fin de orientar a la gerencia y los funcionarios de L&M
Servicios &Asesorias S.A. contribuyendo al mejoramiento de los procesos de la
organizacion.
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8.2 CADENA DE VALOR

Michel Porter define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el
cliente recibe menos los costos percibidos al adquirir y usar un producto o servicio,
la cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra cuando la
empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma
menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena
de valor de una empresa estd conformada por todas sus actividades generadoras
de valor agregado y por los margenes que estas aportan.®®

8.2.1 Cadena de valor de los giros postales nacionales. La naturaleza de los
Servicios Postales de Pago (SPP) obedece tanto a las caracteristicas del servicio
en si mismo como a las referidas con la red sobre la cual el mismo se presta,
respecto de estos servicios, el estudio adelantado por la CRC (Comision
Reguladora de Comunicaciones) en 2010 identific6 de manera preliminar que
existen grandes similitudes entre los procesos requeridos para la prestacion de
dichos servicios y los procesos comprendidos en la cadena de valor de los
servicios de correo y mensajeria. Es asi como el servicio de giros nacionales se
prestan dando ejecucién a los siguientes procesos:

* La recepcion o admision del giro mismo, compuesto por el dinero a girar y la
informacion del mandato de pago.

* El procesamiento de la informacion y envio de la misma al punto de pago.
* La entrega fisica del dinero hecha la verificacion correspondiente del mandato.

Cabe resaltar que en el caso del procesamiento de los giros se tienen asociados
los siguientes conceptos: (i) el giro mismo, que es el contrato de mandato de
pago; (ii) la transferencia, que se refiere al envio de la informacion referente al
mandato de pago hasta el punto de entrega; y (iii) la gestiébn de efectivo en cada
sitio, transferencias electrénicas y de ser necesario las remesas, que
corresponden al transporte de valores, actividad que en el caso de Colombia debe
ser realizada por empresas debidamente autorizadas para este efecto.

Respecto de los procesos de recepcion y entrega de los giros, el estudio de 2010
muestra que se pueden presentar sinergias con las redes postales destinadas a
servicios de correo y mensajeria, dada la posibilidad de hacer uso de puntos de
presencia comunes, aunque atendiendo a razones de seguridad, pueden existir

% Michel Porter (1985) ventaja competitiva, CECSA, México.
85



también puntos de presencia especializados para el manejo exclusivo de giros. En
cuanto al envio de la informacion de pago que corresponde a la transferencia, el
mismo puede hacerse por medio fisico a través de la red postal, o0 a través de una
red de comunicaciones electronicas, ello en todo caso, con las caracteristicas de
seguridad y verificacion que le permitan al operador evitar fraudes.

De otro lado, la gestion de efectivo considera varios factores como: (i) la
posibilidad de utilizar el dinero recibido en un giro saliente en un punto de
presencia para el pago de giros en el mismo punto, (ii) la posibilidad de acceso a
fuentes de efectivo mediante convenios con otras empresas, (iii) transferencias
electronicas y (iv) la necesidad de cubrir los faltantes en un punto acudiendo a los
servicios de empresas transportadoras de valores o a través del sistema
financiero.

Estos procesos se soportan sobre una red de comunicacion, bien sea fisica o
electrénica, y sobre procesos de gestion y transporte de efectivo. La cadena de
valor de los SPP (Servicios Postales de Pago) se muestra en el Grafico 1.

8.2.2 Componentes de la cadena de valor del servicio postal de pago.

Grafico 1.Cadena de valor de los SPP (Servicios Postales de Pago).

Transferencia

Recepcion

Canal -
O(den Comunicaciones Procesamiento Comunicaciones
Y dinero

Canal Entrega
De Dinero

Transporte de valores y gestion de efectivo en sitio

Movimiento de efectivo
(Remesa)

Fue
nte: Unién Postal Universal, Comisién Reguladora de Comunicaciones a partir del
estudio de Sistemas de Administracion e Ingenieria —SAl-, 2010.

8.2.2.1 Recepcién orden y dinero. Este elemento comprende la recepcion o
admision del giro mismo, compuesto por el dinero a girar y la informacion del
mandato de pago, en este proceso se presentan sinergias con las redes postales

86



destinadas a servicios de correo y mensajeria, dada la posibilidad de hacer uso de
puntos de presencia comunes, aunque atendiendo a razones de seguridad,
existen también puntos de presencia especializados para el manejo exclusivo de
giros.

8.2.2.2 Canal de comunicacion de origen. Estos procesos se soportan sobre
una red de comunicacion para la transferencia bien sea fisica o electronica
referente a la informacidn sobre procesos de gestion y transporte de efectivo hasta
el punto de entrega.

8.2.2.3 Procesamiento. Procesamiento de la informacion y envio de la misma al
punto de pago, en la cual se tienen asociados los siguientes conceptos: (i) el giro
mismo, que es el contrato de mandato de pago; (ii) la transferencia, que se refiere
al envio de la informacién referente al mandato de pago hasta el punto de entrega;
y (iii) la gestion de efectivo en cada sitio, transferencias electronicas y de ser
necesario las remesas, que corresponden al transporte de valores debidamente
autorizadas para este efecto.

8.2.2.4 Canal de recepcion de destino. En cuanto al envio de la informacién de
pago que corresponde a la transferencia, el mismo puede hacerse por medio fisico
a traves de la red postal, o a través de una red de comunicaciones electronicas,
ello en todo caso, con las caracteristicas de seguridad y verificacion que le
permitan al operador evitar fraudes.

8.2.2.5 Entrega de dinero. Entrega fisica del dinero hecha la verificacion
correspondiente del mandato de pago por medio del canal de comunicacién
electrénico

8.2.2.6 Transferencia. La transferencia se refiere al envio de la informacion
referente al mandato de pago hasta el punto de entrega.

8.2.2.7 Transporte de valores y gestion de efectivo en sitio. (Movimiento de
efectivo), la gestion de efectivo considera varios factores como: (i) la posibilidad de
utilizar el dinero recibido en un giro saliente en un punto de presencia para el pago
de giros en el mismo punto, (ii) la posibilidad de acceso a fuentes de efectivo
mediante convenios con otras empresas, (iii) transferencias electrénicas y (iv) la
necesidad de cubrir los faltantes en un punto acudiendo a los servicios de
empresas transportadoras de valores o a través del sistema financiero.

De esta manera, la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A. la cual brinda el
servicio de giros postales tiene la necesidad de implementar sistemas de
informacion especializados que permitan tanto el procesamiento y control de los
mandatos relacionados con cada giro, como el registro de operaciones y la
implementacion de los procesos de auditoria de los giros mismos que provengan
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de las necesidades de control que obligue la legislacion pertinente en la materia y
de las politicas de control de cada empresa.

8.3 DIAGRAMAS DE PROCESO

Segun la norma ISO 9000:2005 un proceso es el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

El diagrama de proceso es un artificio para visualizar un proceso y un medio para
hacer mejoramiento de los procesos tanto administrativos como operativos. Cada
detalle de un proceso esta mas o menos influenciado por todos los demas. Sin
embargo, el proceso completo puede representarse de forma que se pueda
apreciar claramente en conjunto y poder detectar los puntos criticos.

En este caso se utilizé una representacion grafica de las fases del proceso
mediante la representacion de la secuencia de pasos a realizar para producir
cierto resultado en la prestacion del servicio postal de pago, Recepcion,
Procesamiento y Entrega de dinero. Para elaborar los diagramas de flujo se
utilizaron diversos simbolos segun el tipo de informacion que contengan (proceso,
decision, base de datos, conexidn, etc.), teniendo en cuenta la simbologia
establecida para disefiar un diagrama de flujo (Ver Tabla 1.), enfocada a la
Gestion de la Calidad de acuerdo a la Norma I1SO 9000, la cual puede ser aplicada
en cualquier tipo de organizacién o actividad sistematica, que esté orientada a la
produccion de bienes o servicios.

Estos simbolos van unidos por flechas y son los siguientes:

Tabla 1. Simbologia de diagramas de flujo.

Simbolo Significado ¢Para que se utiliza?

Indica las principales fases del
Operacion proceso, método o]
procedimiento

Indica la verificacibn o

O supervision durante las fases
Operacién e Inspeccion del proceso, método o
procedimiento de sus
componentes.
O Representa el hecho de

verificar la naturaleza,
cantidad y calidad de los
insumos y productos.

Inspeccion y Medicién

Indica cada vez que un
documento se mueve o0
traslada a otra oficina y/o
funcionario.

Transporte
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Simbolo Significado ¢ Para que se utiliza?

Indica productos o materiales

Entrada de bienes .
gue ingresan al proceso.

Indica el depdsito permanente
de un documento o]
informaciéon dentro de un
archivo.

Almacenamiento

Indica un punto dentro del flujo
Decision en que son posibles varios
caminos alternativos.

Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se
deben realizar las distintas
operaciones.

Lineas de flujo

Indica cuando un documento o
el proceso se encuentra
detenido, ya que se requiere la
ejecucion de otra operacion o
el tiempo de respuesta es
lento.

Demora

Conector dentro de péagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma
pagina.

O J & »d

Conector

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina.
Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente
en la que continua el diagrama
de flujo.

Conector de pagina

Indica el inicio y la terminacion
del procedimiento.

)

Conector Terminal

Fuente: Elaborado a partir de la pagina http://www.iso.org/iso/home.htm

A continuacion se presentaran los procedimientos de recepcion, pago, devolucion,
traslado, correccion de datos, reporte de novedades y anulacion de giros postales
elaborados aplicando la metodologia descrita anteriormente:
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8.3.1Diagrama de proceso de recepcion de giros postales.

giro (Se diligencian los campos de
origen, fecha, hora, nro. guia, cédigo y
nombre de la oficina de destino, los

datos del wusuario destinatario vy
remitente con nombre, nro. de
cedula, teléfono fijo o celular y

8. Proceder a preguntarle al cliente el
valor del giro, teniendo en cuenta si
es de mayor o menor cuantia.(El giro
es de mayor cuantia cuando supera
el monto de $20.000.000 y se debe
realizar el formato de declaracién de
origen de fondos y se debe soportar
la actividad con
pertinentes)

los documentos

&
<«

> 4 00

No.
AREA :OPERATIVA
Pag 1 de3
PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE GIROS
ELEMENTOS UTILIZADOS
RESPONSABLE
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO
1. Ingresa el usuario al punto de
.. .. - Punto de servicio en
servicio, solicitando el requerimiento . )
; . funcionamiento
del envio del giro postal.
2. El cliente se dirige al turnero para 1
tomar la ficha correspondiente y asi l Turnero
poder ser atendido. 2
3. Seguidamente el cliente solicita el l Interaccion con el usuario
servicio (para este caso es la 3 para determimar el tipo de
recepcion del giro). servicio requerido
EqUTpoO de computo con
4. Preguntar al cliente la ciudad de software operativo para
. . . —> 4 .
destino a la cual desea enviar el giro. determinar la
dicnanihilidad dala aficina
5. Solicitarle al cliente la cédula de Equipo de computo con
ciudadania, para realizar el registro de 5 software operativo para el
los datos del remitente en el registro de los datos
software operativo. requeridos.
6. Verificar los datos del destinatario
en la pagina web de la procuraduria
nacional v Servi;io de inteLnet, camara
i . 6 web y equipo biometrico
http.//www.procuradurla.gov.co/) y para la identificacion del
seguidamente se toma le foto a la cliente
cedula de ciudadania de nuestro
remitente. l
7.Diligenciar la factura de venta del 7

Equipo de computo y
sofware operativo para
diligenciar la factura del
giro

Informacion del cliente
requerida por el software
operativo relacionado con
el monto de la transaccion.
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AREA: OPERATIVA

No.

Pag 2 de3

PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE GIROS

RESPONSABLE
DESCRIPCION

CLIENTE

CAJERO

ELEMENTOS UTILIZADOS

9. Informarle al cliente que debe
diligenciar el formato de
DECLARACION DE ORIGEN DE FONDOS
en la que se explicara la actividad
econdmica(Esta actividad se realiza
cada ve que el giro sea de mayor
cuantia)

10. Diligenciar el formato de
declaracién de origen de fondos

11. Se le solicita al cliente los
documentos adjuntos (cdmara
comercio, fotocopia de la cedula,
entre otros).

12. Archivar los documentos
solicitados(Camara de comercio,
fotocopia de la cedula,entre otros)

13. Se le suministra el documento al
cliente para que proceda a colocar la
firma y la huella en la declaracion de
origen de fondos.

14. Revision del correcto
diligenciamiento del formato de
declaracion de oriegen de fondos

5 [0

]

i
}
-

Formato de declaracion de
origen de fondos generado
por el software operativo

Datos de la actividad
economica del cliente

Documentos del cliente
validos para realizar la
transaccion.

Carpetas para el
almacenamiento de los
documentos de los clientes

Declaracion de origen de
fondos diligenciada por el
cliente

En el punto de servicio
verificar los documentos
suministrados por el cliente

15. Determinar si la oficina a la que
se va a enviar el giro es dependiente
(oficina de poco flujo) o es una
oficina principal.

16. Seguidamente se le pregunta al
cliente si desea que se le descuente
la comisién del giro, para diligenciarlo
en el formato.

17.Una vez verificado los datos se
procede a recibir la cantidad de
dinero suministrada por el cliente

Informacion contenida en
el Sofware operativo

Informacion suministrada
por el Cliente

Dinero que se enviado al
destino indicado por el
cliente
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AREA: OPERATIVA No.
Pag 3de3
PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE GIROS ELEMENTOS UTILIZADOS
RESPONSABLE
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO
18. Proporcionar la cantidad de dinero B e .
) v Verificar el monto recibido
aenviar
19.Se entrega el formato de giro 18
recibido al cliente para que lo firme
P q I__¢ Formato de giro recibido o
con numero de cedula y huella, esto
: . factura de venta
como constancia de aceptacién de las 19
condiciones del contrato de mandato I
20.Firmar la factura de venta del giro | For:n:ito cilllgen(f:!ado por
recibido 20 elc |enhe cclnln irmay
uella
21. Para dar constancia del giro l——> 21
enviado se procede a hacer el envio a .
. ) ] l Software operativo para
la oficina de destino y a archivar el o .
. finalizar la transaccion
documento pertinente (factura de 22
venta) l
22.El giro esta listo para ser cobrado Softvyare opefaFlvo para
. . confirmar el éxito de la
por el destinatario. ]
transaccion

En el caso del proceso de recepcion de giros postales llevado a cabo en los
puntos de servicio de la organizacion el cual se encuentra compuesto por 22
procedimientos se observa que en el intervienen el cajero y el cliente, cuando el
proceso es realizado en condiciones normales, de lo contrario es necesaria la
intervencion del departamento operativo para dar soporte técnico en el caso de
que se presenten fallas en el sistema, el tiempo aproximado por servicio prestado
es de maximo 5 minutos por cliente, el cual se considera un tiempo competitivo
que demuestra la agilidad y oportuna atenciéon al cliente, en su mayoria las
dificultades que se presentan se deben a fallas del software operativo que
ocasiona retrasos en el servicio y dificultades en el flujo de informacion que hace
gque se presenten errores de trascripcion en los datos del cliente lo que
posteriormente impide que el dinero sea reclamado por el destinatario y se
generen demoras y reprocesos que afectan la satisfaccion del cliente en cuanto al
servicio prestado.
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8.3.2 Diagrama de proceso de pago de giros postales.

AREA: OPERATIVA No.
Pag 1 de2
PROCEDIMIENTO: PAGO DE GIROS
FUNCIONARIOS
RESPONSABLE CLIENTE CAJERO DEL
DESCRIPCION DEPARTAMENTO
OPERATIVO

ELEMENTOS UTILIZADOS

1. Ingreso del usuario al punto de
servicio.

2. El usuario se dirige al turnero para
tomar la ficha correspondiente y
poder asi ser atendido.

3. REQUETTTIIETIIO TET USUdITo — UET

servicio correspondiente.

4. una vez determinado el servicio
que se le va a ofrecer a nuestro
usuario( Que para este caso es el
pago de un giro).

5. SOICIar el
identificacion original al usuario.

gocumento Qe

6. Verificar la validez del documento
de identificacion del cliente

7. VETITICAr
numero de identificacion si existen
giros pendientes de pago.

€N €1 4drimvo  Com €1

8. Proceder a tomar el registro de la
cedulay almacenarlo en el equipo.

9.Llenar los datos requeridos en el
formato de pago de giro manual.

10.Diligenciar completamente los
datos del formato de pago de giro
manual.

11. Comprobar Ta autenticidad de Tos
datos registrados en el formato.

gy

D -0 =N
N

><—ﬁ<—5<—D<—m<—m<—\l<—| I—u-l4—|

Punto de servicio en
funcionamiento

Turnero

Informacion acerca del servicio
requerido

Determinar los requerimientos del
servicio

Documento de identificacion del
cliente valido para la transaccion

Instructivo de documentos validos

Software operativo

Software operativo y camara web
para tomar la foto del documento
deidentificacion valido del
cliente para la transaccion

Formato de giro pago digital y
manual segln sea el caso

Formato de giro pago diligenciado

Servicio de internet para ingresar
a verificar los datos en el SIRI




No.

16.  Solicitar  autorizacion al
departamento operativo.(Esta
actividad se realiza cada vez que el
giro sea de mayor cuantia, teniendo
en cuenta que se consideran giros de
mayor cuantia superiores a
$4.000.000 de pesos para puntos de
servicio principales y superiores a
$1.000.000 de pesos para los demas
puntos de servicio).

los

17. Autorizar el pago del giro al
cliente.

18. Entregar el dinero al usuario.

usuario siempre y cuando el lo
solicite.

20. Recibir el dinero proporcionado
por parte del cajero del punto de
servicio.

21. Guardar ordenadamente el
formato de giro pago.

=

NO

18

19

SI

16

17

AREA: OPERATIVA
Pag 2 de2
PROCEDIMIENTO: PAGO DE GIROS
RESPONSABLE FUNCIONARIOS ELEMENTOS UTILIZADOS
CLIENTE CAJERO DEL
DESCRIPCION DEPARTAMENTO
OPERATIVO
12.Solicitar al usuario la firma ,huella A
Datos suministrados por el cliente con
y numero de cedula en el formato de 4 : )
firma y huella en el formato de giro pago
giro pago. 12
13. Colocar la firma y la huella en el | Formato diligenciado por el cajero como
formato de giro pago ¥ representante de la organizacion
14.Devolver el documento de 13 o .
) . . K I Documento de identificacion del cliente
identificacion original al usuario. l
15. Contar el dinero y verificar que el 14
monto coincida con el de el formato l
i Dinero
de giro pago.
15

Herramientas de comunicacién
empresarial (Chat 24im, Telefono fijo o
celular, Fax, Correo electronico)

Software operativo

Dinero

Copia del giro pago

Dinero

Fomato de giro pago
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El proceso de pago de giro postal basicamente consiste en que una persona u
empresa solicita el envio de una cantidad de dinero, especificando el lugar y la
identidad de la persona o empresa a la que se le paga, la cantidad es entregada a
la empresa que efectla el servicio de giro (generalmente un operador postal),esta
cobra una tasa por la ejecucién del servicio basada en la cantidad de dinero
transferida y finalmente en la oficina de pago se recibe el detalle del monto y los
datos de la persona autorizada para recibirlo.

En este proceso compuesto de 21 procedimientos intervienen tres responsables
(cajero, cliente y funcionarios operativos) los cuales interactian para hacer
efectivo el servicio, de esta forma los agentes o funcionarios operativos se
encargan de dar soporte en caso de fallas del sistema, ademas de autorizar el
pago o recepcion de giros de mayor cuantia debido a que se debe realizar
consulta previa del dinero en caja de las oficinas tanto de destino como de origen
para evaluar la capacidad de pago y el nivel de riesgo de acuerdo al monto, por lo
cual en este procedimiento se generan demoras al momento de confirmar la
validez de dicha transaccion que pueden ocasionarle incomodidad e insatisfaccion
en el servicio prestado al cliente.
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8.3.3 Diagrama de proceso de devolucion de giros postales.

7. Comunicarse con el funcionario
operativo por medio de las
herramientas de comunicacién de la
organizacion
efectivamente el giro se encuentra
pendiente de pago o esta cancelado.

para verificar que

8. Informar el estado del giro al
funcionario del punto de servicio.

9.Recibir el informe del estado del
giro que es proporcionado por el
funcionario operativo por medio de
las herramientas de comunicacion.

10. El funcionario operativo Informa
que el giro ya fue cancelado.(Esta
actividad se realiza cada vez que el
giro no este pendiente de pago)

11. Informar a nuestro cliente
remitente que el giro postal ya fue

cancelado.

12. El funcionario operativo solicita la
devolucidn del giro a la oficina de
destino.(Esta actividad se realiza cada
vez que el giro
pendiente de pago)

se encuentre

13. Esperar la confirmacion por parte
del funcionario operativo para

realizar el proceso de devolucion del

giro.

N

NO

L.

Lo

I—Eq-

AREA: OPERATIVA No.
Pag 1 de2
PROCEDIMIENTO: DEVOLUCION DE GIROS ELEMENTOS UTILIZADOS
RESPONSABLE
CLENTE CAJERO FUNCIONARIOS DEL
DESCRIPCION DEPARTAMENTO
OPERATIVO
1. Ingresa el usuario al punto de Punto d -
unto de servicio en

servicio, solicitando el requerimiento funcionamiento
del envio giro postal. 1
2. El cliente se dirige al turnero para *
tomar la ficha correspondiente y asi ) Turnero en el Punto de servicio
poder ser atendido. ¢

. ) - 3
3.Seguidamente el cliente solicita el
servicio (para este caso es la solicitud Informacion del cliente acerca
de una devolucién). del servicio solicitado
4. Informarle a nuestro cliente 4
remitente que los giros que son del Informacion acerca de la
mismo dia son considerados como devolucion del valor de la
anulaciones , es decir se devuelve el comision
valor del giro mas la comision.
5. Se le solicita a nuestro cliente
remitente la copia de la factura de 5 )
venta del giro postal y la cedula de Copia de la factura de venta del
ciudadania giroy docuemnto valido de
6.Propocionar la factura de venta del giro \ 2 identificacion del cliente
postal y la cedula de ciudadania. 6

Herramientas de comunicacién
empresarial y software
operativo

Software operativo

Informe del estado del giro,
herramientas de comunicacion

Software operativo

Informacion del estado del giro

Infomacion del estado del giro

Herramientas de comunicacién
empresarial y software
operativo
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descuento del valor de la comision a
nuestro cliente remitente.

0

AREA: OPERATIVA No.
Pag 2 de?
PROCEDIMIENTO: DEVOLUCION DE GIR
0 0: DEVOLUCION DE GIROS ELEMENTOS UTILIZADOS
RESPONSABLE FUNCIONARIOS DEL
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO DEPARTAMENTO
OPERATIVO
14. Confirmar la realizacion del A herramientas de comunicacion
proceso de devolucion empresarial
15. Informarle a nuestro cliente que
en el proceso de devolucion se le 1 Informacion de las condiciones
descuenta el valor de la comision del ] de la transaccion
giro pagada inicialmente. ‘_
16. Informarle a nuestro cliente que b
en el proceso de devolucion se le Informacion de las condiciones
descuenta el valor de la comision del de latransaccion
giro pagada inicialmente. \
16

17.5e le debe solicitar a nuestro
cliente remitente que firme con Documento que certificala
numero de cedula y huella un recibo y devolucion del dinero con
como constancia de que se recibié el 7 Firmay huella del diente
dinero. h |
18.Firmar en el formato de 18 Documento de devolucion
devolucion 1 correctamente diligenciado
19, Entregar el monto del giro con el 1'9

Dinero

El proceso de devolucion de giros se realiza cuando el cliente solicita la devolucién
del dinero enviado un dia después de la realizacién de la transaccion por lo cual al
realizar la devolucion es descontada el valor de la comision de envio, y puede ser
devuelto siempre y cuando no haya sido cobrado por el destinatario, este proceso
lo componenl9 procedimientos de los cuales en gran parte de ellos se generan
formatos que soportan dicho proceso con el fin de evitar reclamaciones
posteriores por parte del cliente, la generacion de estos formatos genera tiempo
de espera que retrasa la atencion a los clientes que se encuentran esperando su
turno, debido a la cantidad de documentos que deben diligenciarse para legalizar
la operacion ademas de la intervencion obligatoria de los agentes operativos para

validar dicha operacién.
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8.3.4 Diagrama de proceso de trasladode giros postales.

AREA: OPERATIVA No.
Pag 1lde1l

PROCEDIMIENTO: TRASLADO DE GIROS ELEMENTOS UTILIZADOS

RESPONSABLE FUNCIONARIOS DEL
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO DEPARTAMENTO

OPERATIVO
20. Se le solicita a nuestro cliente el
documento de identificacion y se le D Documento valido de
confirma el lugar de procedencia del 7 identificacion del cliente y
giro. 20 software operativo
|

21. Facilitar el documento de 2'1 Documento valido de

identificacion.

22. Comunicarse con el funcionario
operativo utilizando las herramientas
de apoyo de comunicacion (chat
corporativo, telefonia IP)
informandole sobre la solicitud de un
traslado por parte del cliente
(remitente o destinatario).

23. Recibir la solicitud de traslado del
funcionario del punto de servicio.

24.Recibir confirmacion por parte del
funcionario operativo sobre la
autorizacion de pago del giro en caso
de que sea nuestro cliente
destinatario o  remitente.(Esta
actividad se realiza cada vez que el
cliente destinatario y/o remitente
reclame el giro en otra ciudad
diferente de la que estaba
inicialmente registrada).

25. Realizar el proceso de pago de
giro(Ver proceso de pago de giro)

26. Recibir la notificacion del traslado
al nuevo lugar de destino

27.Informarle a nuestro cliente
remitente acercadel traslado
realizado.

—
S| .
1_ NO
24
\ 4
25
O
26
v
27

23

identificacion del cliente

Herramientas de
comunicacién empresarial

Solicitud de traslado

Herramientas de
comunicacion empresarial

Software operativo

Notificacion del traslado

Informacion del estado de la
transaccion

98




El proceso de traslado de giro esta compuesto por 8 procedimientos en los cuales
intervienen el cliente, el cajero y el agente operativo segun sea el caso, este
proceso se realiza cuando el cliente remitente solicita el cambio de oficina de
destino de una ciudad o localidad a otra, se realiza por medio de soporte con los
funcionarios operativos quienes se encargan de autorizar el pago del dinero en el
destino requerido por el cliente. este es un proceso lineal y rapido que se realiza
con el fin de cumplir con las especificaciones de servicio al cliente.
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8.3.5 Diagrama de proceso de correccion de datos de giros postales.

AREA: OPERATIVA

No.

Pag 1 de?2

PROCEDIMIENTO: CORRECION DE DATOS DEL GIRO

RESPONSABLE
DESCRIPCION

CLIENTE

CAIERO

FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO
OPERATIVO

ELEMENTOS UTILIZADOS

28. Solicitarle a nuestro cliente
remitente la cedula de ciudadania y la
copia de la factura de venta del giro
esto con el fin de confirmar que
realmente es la persona que aparece
registrada en la base de datos del
software  operativo y  que
efectivamente es la persona que ha
enviado el dinero.(Esta actividad se
realiza cada vez que el destinatario se
comunica con el remitente y el
remitente solicita el cambio de los
datos del giro).

29, Facilitar el documento de

identificacion.

30. Buscar la factura que tenemos
firmada por el cliente remitente, en
el archivo de facturas generadas en el
dia.(Esta actividad se realiza cada vez
que el cliente remitente presenta la
factura de venta del giro).

31. Consultar al funcionario operativo
y/o funcionario del departamento de
call center por medio de las
herramientas  de
(telefonia IP, chat corporativo, entre
otros) el estado del giro verificando si
esta pendiente de pago o cancelado.

comunicacion

32.Recibir la solicitud del funcionario
operativo para consultar el estado del
giro.

29

0

28

30

31

32

(o =]

Documento de identificacion
valido del cliente, copiade la
facturade venta del giroy
software operativo

documento de identificacion
valido del cliente

Factura de venta firmada por el
cliente remitente

Herramientas de comunicacion
empresarial

Software operativo
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AREA: OPERATIVA No.
Pag 1 de2
PROCEDIMIENTO: F::I::I:;ENC;::L[I:E DATOS DEL GIRO ELEMENTOS UTILIZADOS
FUNCIONARIOS DEL
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO DEPARTAVENTO
OPERATIVO

33. El funcionario operativo y/o
funcionario del departamento de call ) o

. , Herramientas de comunicacion
center informa que le giro ya fue .
pagado.(Esta actividad se realiza cada ’\& S| empresaria y.software
vez que el giro no se encuentre l Operativo
pendiente de pago) 33
34. Informarle al cliente remitente y/o l Informacion del estado de la
destinatario que el giro ya fue cancelado. 3 operacion
35. Realizar la correccion de los datos
del destinatario con respecto a: v
nombres y apellidos, numero de 35
cedula, entre otros y el tipo de Informacion de los datos a
documento de identificacion con el corregir
que serd reclamado el giro.(Esta
actividad se realiza cada vez que el
giro se encuentra pendiente de pago)
36. Informar al cliente remitente y/o
destinatario la correccion de las 3 Informacion del estado de la
novedades presentadas l operacion

37

37.Imprimir el recibo con los datos
que se han corregido para que el
cliente lo firme con cedula de
ciudadania y la huella.

Constancia de la correcion de
datos diligenciada por el cliente

El proceso de correccibn de datos esta compuesto por 11 procedimientos en
donde intervienen el cliente, el cajero y el agente operativo, se realiza con el fin de
corregir algun dato tanto del destinatario como del remitente, posiblemente
ocasionado por un error de trascripcion que esta impidiendo que el dinero sea
pagado al destinatario, es un proceso largo que requiere de tiempo suficiente ya
gue se deben diligenciar varios formatos para soportar la operacién y evitar
posibles y futuras reclamaciones, ya que este proceso solo puede realizarse por
orden del remitente y bajo autorizacién del area operativa y no por errores del

cajero.
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8.3.6 Diagrama de proceso de reporte de novedades de giros postales.

AREA: OPERATIVA

No.

Pag 1de2

PROCEDIMIENTO: REPORTE DE NOVEDADES

RESPONSABLE
DESCRIPCION

CLIENTE

CAJERO

FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO
OPERATIVO

ELEMENTOS UTILIZADOS

BRegistrar  la observacion
pertinente en el factura de venta del
giro en lo referente al tipo de
documento que utilizara el cliente
destinatario  para  reclamar el
giro.(Esta actividad se realiza cada vez
que el cliente remitente informa que
el destinatario reclamara el giro con
documento  de identificacion

diferente de la cedula de ciudadania)

39, Ver proceso de pago de giros

40, Facllitar el documento de
identificacion

41, (Ver instructivo de documentos
validos de identificacion )

42.(Ver proceso de pago de giro)
Realizar el registro del documento
utilizado para cobrar el giro en el
software operativo.(Esta actividad se
realiza cada vez que el documento
presentado por nuestro cliente es un
documento valido para reclamar un

giro)

43. Comunicarse con un funcionario
operativo y/o  funcionario  del
departamento de call center por
medio de las herramientas de
comunicacion(telefonia 1P,  chat
corporativo) para reportar la novedad
y solicitar la autorizacion del pago del

giro.

]

38

-

Q NO

3

Informacion acerca de la novedad y
Factura de venta del giro

Conocer el proceso de pago de giro

Documento de identificacion valido
del cliente

Instructivo de documentos validos

Software operativo

Herramientas de comunicacion
empresarial
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45.Esperar confirmacion por parte del
funcionario operativo y/o funcionario
del departamento de call center,
para realizar el pago de giro.

d6.Colocar en el campo de
observacion de la factura de ventael
tipo de documento utilizado para
reclamar el giro postal.(Esta actividad
se realiza cada vez que el funcionario
operativo y/o funcionario de call
center realice [a autorizacion del pago
del giro)

47.Recibir las recomendaciones del
funcionario operativo y/o funcionario
del  departamento  de call
center,(Esta actividad se realiza cada
vez que el funcionario operativo y/o
funcionario de call center no realice
|2 autorizacion del pago del giro)

[®informarle @ nuestro dliente
destinatario que no se le puede
cancelar el giro postal

4

S|

4

NO

AREA: OPERATIVA No.
Pag 2de?2

PROCEDIMIENTO: REPORTE DE NOVEDADES ELEMENTOS UTILZADOS

RESPONSABLE

FUNCIONARIOS DEL
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO DEPARTAMENTO
OPERATIVO
44, El funcionario del departamento C Herramientas de comunicacion
operativo autoriza el pago del giro. Y empresarial
4

Herramientas de comunicacion
empresarial

Informacion acerca del tipo de
documento autorizado parala
realizacion del pago

Herramientas de comunicacion
empresarial

Informacion de la operacion

El reporte de novedades consta de 11 procedimientos, este se lleva a cabo en
caso de que el cliente remitente autorice para que el giro sea cobrado con un
documento diferente a la cedula de ciudadania colombiana, se realiza con el fin de
cumplir con la normatividad y las especificaciones que regulan este tipo de
transaccion en caso de que el cliente destinatario sea menor de edad y ademas
para identificar segun las medidas del sistema regulatorio al cliente, es un proceso
sencillo que consiste en hacer la observacion al momento de enviar el giro para
gue sea cobrado sin contratiempos.
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8.3.7 Diagrama de proceso de anulacion de giros postales.

AREA: OPERATIVA

|No.

|Pag 1de2

PROCEDIMIENTO: ANULACION DE GIROS

RESPONSABLE
DESCRIPCION

CLIENTE

CAJERO

FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO
OPERATIVO

ELEMENTOS UTILIZADOS

49.Ver proceso de correccion de datos

50. Informarle a nuestro cliente
remitente que las anulaciones solo se
realizan en la fecha vigente para dias
posteriores se considerara como un
proceso de devolucion (Ver proceso
de devolucion de giros)(Esta actividad
se realiza cada vez que la solicitud de
anulacion del giro por parte de
nuestro cliente remitente NO sea del
mismo dia).

51. Se le solicita a nuestro cliente
remitente la copia de la factura de
venta del giro postal y la cedula de
ciudadania con el fin de validar que
efectivamente fue el cliente fue el
que coloco el giro por medio del
software operativo(Esta actividad se
realiza cada vez que la solicitud de
anulacion del giro por parte de
nuestro cliente remitente NO sea del
mismo dia).

52Facilitar la copia de la factura de
venta del giro postal al funcionario
del punto de servicio.

53.Comunicarse con el funcionario
operativo por medio de las
herramientas de comunicacion de la
organizacion para verificar que
efectivamente el giro se encuentre
pendiente de pago o cancelado.

-

49

53

Manual de procedimientos de
correcion de datos

Informacion de las condiciones de
laoperacion

Copia de la factura de venta del giro
postal y documento valido de
identificacion del cliente

Copia de la factura de venta del giro
postal y documento valido de
identificacion del cliente

Herramientas de comunicacion
empresarial
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AREA: OPERATIVA [No.
|Pag 2de2

PROCEDIMIENTO: ANULACION DE GIROS ELEMENTOS UTILIZADOS

RESPONSABLE

FUNCIONARIOS DEL
DESCRIPCION CLIENTE CAJERO DEPARTAMENTO
OPERATIVO

54. Recibir la solicitud del funcionario D
del punto de SEITVICIO para verificar ‘ Software operativo
que que el giro se encuentre 5

pendiente de pago.

55.Recibir el informe del estado del
giro que es proporcionado por el
funcionario del punto de servicio por
medio de las herramientas de
comunicacion de |a organizacion.

56. El funcionario operativo informa
que el giro ya fue cancelado.(Esta
actividad se realiza cada vez que el
giro no se encuentre pendiente de
pago)

57.Informarle a nuestro cliente
remitente que el giro postal ya fue
cancelado.

58. Esperar la confirmacion por parte
del funcionario operativo que el giro
ha sido anulado para poder realizar la
devolucidn del dinero.

59.Escribir en el centro de la factura
de venta original la palabra ANULADO
y en la copia que se le habia
proporcionado al cliente remitente
60. Verificar que efectivamente el
giro se encuentre en ceros

61. Entregarle el monto completo
correspondiente del giro postal al
cliente remitente

55

NO

Informe del estado del giro

S|

59

60

61

56

Informe del estado del giro

informacion acerca del estado de la
operacion

Herramientas de comunicacion
empresarial

Factura anulada copiay original

Software operativo

Dinero

El proceso de anulaciéon de giros consta de 13 procedimientos en los que
intervienen el cajero, el cliente y el agente operativo y consiste en la anulacion del
giro solo en caso de que este haya sido enviado el mismo dia de solicitud de la
anulaciébn ya que de este modo se devolverd al cliente el monto completo
incluyendo la comision por envio en caso de que este no haya sido cobrado, de lo
contrario la anulacién no podra ser efectiva, es un proceso sencillo que toma
aproximadamente 2 minutos en la confirmacidon de la transaccion con el
departamento operativo.
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8.4 CARACTERIZACION DEL PUNTO DE SERVICIO DE PAGO POSTAL

Actualmente los puntos de servicio de L&M Servicios & Asesorias S.A. se
encuentran en un nivel parcial de sistematizacion del proceso de recepcion y
transmision de giros, que corresponde a un 80% de sus puntos de atencion al
publico aproximadamente; se utiliza un programa llamado POSWEB que se
sustenta en la internet para la transmision de los datos, la aplicacion presenta
falencias en la trasmision de la informacion de las transacciones, por tal razon no
es apropiada para el manejo de demasiados registros lo que ocasiona el colapso
parcial de la aplicacion en oficinas donde el volumen de usuarios es demasiado
grande, sin embargo, “en condiciones Optimas de trabajo” en oficinas principales
se observa que el nivel de traumatismo es minimo. Por otra parte las oficinas que
no poseen el software operativo de la empresa son mas propensas a sufrir
demoras y errores de diversa indole que propician reclamos por parte de los
usuarios.

Existen en la organizacion puntos de servicio con caracteristicas administrativas,
tecnologicas y operativas diversas; también son diferentes por la forma como
transmiten los datos y el nivel jerarquico, a continuacién se describira el proceso
de acuerdo a las caracteristicas particulares de cada punto de servicio con el fin
de definir acertadamente la variacibn que tiene el proceso de recepcién y
transmision de giros ya que la heterogeneidad de la organizacion hace que no
exista uniformidad en los tiempos en que se cumple en ciclo del proceso.

8.4.1 Oficinas principales. Son puntos de servicio ubicados en zonas de
representacion estratégicas (Barrancabermeja, Monteria, Sincelejo y la Dorada),
que debido a las herramientas tecnoldgicas como la conexion directa al software
operativo, equipo biométrico, camaras digitales y equipos de computo de alta
gama, ademas de las disposiciones administrativas y de recursos humanos que
comprenden la disposicion de recursos e insumos necesarios para la prestacion
del servicio y condiciones contractuales que implican una condicién de estabilidad
laboral, razén por la cual el servicio prestado en este tipo de oficinas es éptimo.

Las principales variables que las oficinas principales generan y afectan el proceso
de transmision de giros son la dependencia a empresas proveedoras de Internet y
las fallas en el fluido eléctrico (aquellas que no cuentan con planta eléctrica).

8.4.2 Departamento operativo. El departamento operativo en la empresa L&M
Servicios & Asesorias S.A. es la unidad administrativa encargada de garantizar la
viabilidad y controlar la logistica para la administracion de las oficinas
dependientes, ademas se ocupa de recibir y retransmitir giros provenientes de
dichas oficinas que por si mismas no estan en la capacidad de realizar el proceso
ya que no se encuentran vinculadas directamente a la red nacional (Servicio
Inmediato Nacional S.A.).
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Las principales variables que ellas generan y afectan el proceso de transmision de
giros son la dependencia a empresas proveedoras de Internet y las fallas en el
fluido eléctrico (aquellas que no cuentan con planta eléctrica), La falta de contacto
directo con el cliente, poca autoridad sobre el personal de los puntos de servicio
que tienen a cargo ya que los funcionarios de dichos puntos de servicio tienen
contratacion de cuentas en participacion lo que implica una relacién comercial,
mas no laboral con la organizacion.

El departamento operativo cuenta con todas las herramientas tecnoldgicas,
administrativas y canales de comunicacion necesarios para brindar soporte a los
puntos de servicio aliados que lo requieran.

8.4.3 Puntos de servicio aliados sistematizados. Son puntos de recepcion y pago
que operan en la mayoria de las ocasiones bajo el mandato de un representante
autorizado por un licenciatario o directamente de la gerencia general, perciben un
porcentaje sobre las comisiones y prestan el servicio en un local comercial cuya
actividad principal es diferente a la del servicio de giros postales nacionales como
por ejemplo: (papelerias, droguerias, miscelaneas, almacenes, etc.)

Las principales variables que ellas generan y afectan el proceso de transmision de
giros son la dependencia a empresas proveedoras de Internet y las fallas en el
fluido eléctrico (aquellas que no cuentan con planta eléctrica), falta de
responsabilidad en el cumplimiento de los horarios, desconocimiento de las
técnicas adecuadas de servicio al cliente, poco compromiso con la prestacion del
servicio, instalaciones fisicas inapropiadas para la prestacion optima del servicio.

Estos puntos de servicio solo tienen acceso al software operativo por medio del
departamento operativo, en algunos existe el equipo biométrico y digital que
permite la adecuada identificacion del cliente, la asignacion de recursos fisicos
necesarios para la prestacion del servicio se realiza solo por medio del
departamento operativo y bajo condiciones especificas de acuerdo al uso de los
recursos, solo el 40% de estos puntos de servicio esta vinculado directamente con
la organizacion, y no cuentan con todos las herramientas de comunicacion
corporativas lo que dificulta el flujo correcto de los datos para la realizacién de
transacciones.
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8.4.4 Puntos de servicio aliados no sistematizados. Este tipo de puntos de servicio
se diferencian por que no estan sistematizadas, lo que conlleva ademés de las
fallas normales del proceso un impacto mayor en el mismo ya que los canales de
comunicacién usados (Fax y Teléfono) para las transacciones son lentos y
provocan errores de trascripcion.

Estos puntos de servicio no cuentan con la conexion directa al software operativo
ya que el proceso se realiza de forma manual por lo cual tampoco tienen equipos
computo, ni equipo biométrico o camaras web para la identificacion correcta del
cliente, el suministro de recursos solo se hace bajo requerimiento formal al
departamento operativo quien segun el caso los proporcionara, el acceso a
internet es limitado porque en su mayoria estas oficinas estan ubicadas en
poblaciones remotas en donde no hay cobertura suficiente.

La tabla que se muestra a continuacion describe estas diferencias y sera
herramienta Uutil para entender el funcionamiento de cada una de las versiones de
un mismo proceso, las versiones del proceso transmisién de giros se desprenden
del caracter heterogéneo de las dependencias de la empresa.

Tabla 2. Caracterizacion del punto de servicio.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS CANALES DE TRANSMISION DE DATOS Y COMUNICACIONES

CARACTERIZACION
DELOS PUNTOS DE
SERVICIO

OFICINA DE ATENCION AL
PUBLICO
DERECHO DE ASIGNACION DE
RECUSOS PROVENIENTES DE LA
TESORERIA GENERAL
PERSONAL DE CAJEROS POR
CONTRATACION DIRECTA
CONTRATACION DIRECTA

PERSONAL ADMINISTRATIVO POR

S|

N N S|

<23

Sl

<2}

N S| S| Sl N

DEPARTAMENTO
OPERATIVO S| Sl NOAPLICA | ALGUNAS NO S| NOAPLICA Sl N N S| Sl S|
SOLOPOR SOLOPOR

MEDIO DEL MEDIO DEL
DEPARTAMEN N ALGUNAS | ALGUNAS S| DEPARTAMEN| ALGUNAS | ALGUNAS S| NO S| N N
10 T0

OPERATIVO OPERATIVO
SOLOPOR
PUNTO DE SERVICIO MEDIO DEL
ALIADO NO NO NO NOAPLICA | NOAPLICA S| DEPARTAMEN| NOAPLICA | NOAPLICA NO NO S| N N
SISTEMATIZADO T0

OPERATIVO

Fuente: Elaborada por el autor
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8.5. DESCRIPCION DEL PROCESO DE ACUERDO AL TIPO DE PUNTO DE
SERVICIO.

La caracterizacion anterior de los puntos de servicio involucrados en el proceso de
transmision de giros produce diferentes versiones del mismo proceso de acuerdo
a las caracteristicas de cada tipo de punto de servicio (Cuando es de Principal a
Principal (Versién A), Cuando es de Principal a punto de servicio aliado
sistematizado (Versién B), Cuando es de Principal a punto de servicio aliado sin
sistema (Version C), Cuando es de punto de servicio aliado sin sistema a otra
igual(Version D)) los cuales serdn descritos a continuacion:

8.5.1. Descripcion del proceso Version A. Este proceso aplica Unicamente en el
caso de que la prestacion del servicio sea desde una oficina principal hacia otra
oficina principal, el cual fue divido en dos etapas presentadas a continuacion:

ETAPA 1: EN LA OFICINA PRINCIPAL DE ORIGEN

Los siguientes son los pasos a seguir en la prestacion del servicio de pago postal
para este caso:

1. Recepcién de datos solicitados por el software operativo para la admisién del
giro (nombre de la oficina destino del giro, nimero de cedula de ciudadania del
destinatario, nombres completos y apellidos completos del destinatario, nimero de
cedula de ciudadania del remitente, nombres y apellidos completos del remitente y
monto del giro).

(El giro es digitado simultaneamente para ser enviado via Internet; una vez el
usuario remitente suministra los datos anteriores el cajero registra el documento
en el programa y el giro es enviado a la oficina principal de destino.)

2. Conteo del dinero, pago del servicio al funcionario de la oficina principal, se
firma del documento por parte del usuario y del funcionario.

3. Se imprime la factura de venta por parte del funcionario, esta se firma por el
usuario y el cajero.

ETAPA 2: EN LA OFICINA PRINCIPAL DE DESTINO.

1. Se hace la busqueda y visualizaciéon del documento en la terminal de servicio
del cajero de la oficina principal de destino, una vez llega el destinatario a cobrar el
dinero.

2. Se imprime una copia de la orden de pago en la oficina principal de destino del
giro que se genero en la oficina principal de origen.
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3. Se entrega el dinero al usuario (el dinero es contado primero por el cajero y
luego por el cliente)

4. Se procede a firmar la factura de pago y colocacion dé la impresion dactilar en
la forma impresa disefiada para el pago de giros, asi da aceptacion del dinero que
se le entrega.

8.5.2 Descripcion del proceso Version B. Este proceso aplica Unicamente en el
caso de que la prestacion del servicio sea desde una oficina principal hacia un
punto de servicio aliado sistematizado, el cual fue divido en tres etapas
presentadas a continuacion:

ETAPA 1: EN LA OFICINA PRINCIPAL DE ORIGEN

1. Recepcion de datos suministrados por el remitente para la admision del giro
al cajero en la ventanilla (oficina destino del giro, numero de cedula de ciudadania
del destinatario, nombres completos y apellidos completos del destinatario,
namero de cedula de ciudadania del remitente, nombres y apellidos completos del
remitente y monto del giro)

(El giro es digitado simultaneamente para ser enviado via Internet; una vez el
usuario suministra los datos anteriores el cajero registra el documento en el
programay el giro es enviado a la oficina de destino.)

2. Conteo del dinero, pago del servicio al funcionario de la oficina principal, se
firma del documento por parte del usuario y del funcionario.

3. El cajero envia el giro en el sistema al departamento operativo de su oficina
destino.

4. Se imprime la factura de venta por parte del funcionario, esta se firma por
el usuario y el cajero.

ETAPA 2: EN DEPARTAMENTO OPERATIVO DE DESTINO.

5. El giro llega via Internet al departamento operativo de destino en donde es
registrado y reenviado nuevamente por Internet al punto de servicio aliado
sistematizado.

ETAPA 3: EN EL PUNTO DE SERVICIO ALIADO SISTEMATIZADO DE
DESTINO.

6. En el punto de servicio aliado sistematizado se hace busqueda y visualizacion
del documento en la terminal de servicio del cajero de la oficina de destino una vez
llega el destinatario a cobrar el dinero.
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7. Se imprime una copia de la factura de venta en la oficina de destino del giro que
se genero en la oficina principal de origen.

8. Se entrega el dinero al usuario, (el dinero es contado primero por el cajeroy
luego por el cliente).

9. Se procede a firmar la factura de pago y colocacion de la impresion dactilar en
la forma impresa disefiada para el pago de giros, asi da aceptacion del dinero que
se le entrega.

8.5.3 Descripcién del proceso Version C. Este proceso aplica Unicamente en el
caso de que la prestacion del servicio sea desde una oficina principal hacia un
punto de servicio aliado sin sistema, fue divido en tres etapas presentadas a
continuacion:

ETAPA 1: EN LA OFICINA PRINCIPAL DE ORIGEN

1. Recepcion de datos suministrados por el ordenador para la admision del giro
al cajero en la ventanilla que son los siguientes: oficina destino del giro, nUmero de
cedula de ciudadania del destinatario, nombres completos y apellidos completos
del destinatario, niumero de cedula de ciudadania del ordenador, nombres vy
apellidos completos del ordenador, monto del giro.

(El giro es digitado simultaneamente para ser enviado via Internet; una vez el
usuario suministra los datos anteriores el cajero registra el documento en el
programa y el giro es enviado a la oficina de destino.)

2. Conteo del dinero, pago del servicio al funcionario de la oficina principal, se
firma del documento por parte del usuario y del funcionario.

3. El cajero envia el giro al departamento contable destino.

4. Se imprime la factura de venta por parte del funcionario, esta se firma por el
usuario y el cajero (en la forma disefiada por Servicio Inmediato Nacional).

ETAPA 2: EN DEPARTAMENTO CONTABLE DE DESTINO.

5. El giro llega via Internet al departamento operativo de destino en donde es
registrado de forma automatica por el programa.

6. El giro es impreso en el departamento operativo de destino para ser
retransmitido usando los diferentes canales para dicha transmisién (fax, celular o
teléfono) generalmente por fax a la oficina dependiente de destino final.
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ETAPA 3: EN LA OFICINA NO SISTEMATIZADA DE DESTINO

7. La oficina dependiente de destino toma el fax recibido del departamento
operativo de destino y el fax es archivado por orden de llegada vy
consecutivo.

8. Se transcribe en un formato de pago de giros la informacion que se recibid
del fax una vez viene el destinatario a cobrar el dinero.

9. Se entrega el dinero al destinatario (el dinero es contado por el cajero y
luego por el destinatario)

10. El destinatario firma el formato de pago y suministra impresién dactilar en el
documento, asi da aceptacion del dinero que se le entrega.

8.5.4. Descripcion del proceso Version D. Este proceso aplica Unicamente en el
caso de que la prestacion del servicio sea desde un punto de servicio aliado sin
sistema hacia un punto de servicio aliado sin sistema, fue divido en cuatro etapas
presentadas a continuacion:

ETAPA 1: EN LA OFICINA DEPENDIENTE DE ORIGEN.

1. Recepcion de datos suministrados por el ordenador para la admision del giro al
cajero en la ventanilla que son los siguientes: oficina destino del giro, nUmero de
cedula de ciudadania del destinatario, nombres completos y apellidos completos
del destinatario, niumero de cedula de ciudadania del ordenador, nombres y
apellidos completos del ordenador, monto del giro.

2. Ligquidacion manual de la comisiéon de acuerdo al valor del giro y liquidacion del
IVA.

3. Conteo del dinero y pago del servicio al funcionario del punto de servicio, firma
del documento por parte del usuario y del funcionario, (en la forma disefiada por
Servicio Inmediato Nacional).

4. Transmision del giro al departamento operativo respectivo usando los diferentes
canales para dicha transmision (fax, celular o teléfono), generalmente por fax.

ETAPA 2: EN EL DEPARTAMENTO CONTABLE DE ORIGEN.

5. El fax del giro debe ser digitado para ser transmitido por segunda vez a un
segundo departamento operativo de destino, esta vez por la red de datos del
Software operativo.

6. Se procede la impresién de esta factura en el departamento operativo.
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7. Los datos del giro son transmitidos via Internet para un segundo departamento
operativo, que administra el punto de servicio de destino.

ETAPA 3: EN EL DEPARTAMENTO OPERATIVO DE DESTINO.

8. El giro llega via Internet al departamento operativo de destino en donde es
registrado de forma automatica por el programa.

9. ElI giro es impreso en el nuevo departamento operativo para ser
retransmitido por tercera vez usando los diferentes canales para dicha
transmision (fax, celular o teléfono) generalmente por fax al punto de servicio de
destino final.

ETAPA 4: EN EL PUNTO DE SERVICIO ALIADO DE DESTINO.

10. El punto de servicio de destino toma el fax recibido del departamento
operativo de destino, el fax es archivado por orden de llegada vy
consecutivo.

11. Se transcribe en un formato de pago de giros la informacién que se recibio
del fax una vez llega el destinatario del dinero.

12 Se entrega el dinero al destinatario (el dinero es contado por el cajero y
luego por el destinatario)

13 El destinatario firma el formato de pago y suministra impresion dactilar en el
documento, asi da aceptacion del dinero que se le entrega.

Para finalizar se realiza a continuacién un diagnostico general de las situaciones
evidenciadas en la organizacién, en primera instancia cabe que notar que en la
organizaciébn no se evidencia de forma clara un direccionamiento estratégico
formalizado, ya que los objetivos a corto, mediano y largo plazo deben enmarcarse
para que sean medidos de manera objetiva que permitan el cumplimiento de la
mision y la vision organizacional. Aspecto en el cual debe intervenir la
organizacién para generar valor y reducir las dificultades administrativas y
operativas que puedan presentarse 0 que se presentan en el momento.

Es notoria la asimetria en los cargos de la Organizacion, donde se presentan
caracteristicas como:

La definiciébn de funciones es deficiente; teniendo en cuenta que algunas areas
realizan funciones de la competencia de otras areas. Algunos cargos presentan
menor niumero de funciones en comparacion con otros cargos. Sin embargo se
tiene en cuenta que la complejidad de cada cargo es diferente pero se debe tener
una nivelacion de actividades.
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La distribucion de funciones es deficiente; ya que varios funcionarios realizan la
misma funcion sin definir la responsabilidad de manera clara.

Existe concentracion de trabajo; ya que una persona o dos ejecutan la mayor parte
de un procedimiento y/o procedimientos y existe sobre carga en las funciones del
cargo.

Existe autoridad sin responsabilidad; debido a que algunas personas desarrollan
ciertas funciones, pero no rinden cuentas a nadie de los resultados, es decir no se
responsabilizan por los resultados. (No esta formalizado el manejo ni la frecuencia
adecuada para la medicion del desempefio).Algunos cargos se han modificado y
se han reestructurado completamente y algunas actividades no estan claras o no
estan bien definidas.

Los coordinadores de Area delegan actividades de su cargo en ocasiones de
manera no controlada, lo cual genera concentracion de trabajo en los auxiliares,
no se conoce el cdmo desarrollar el proceso por parte del Coordinador y este
delega al subordinado las actividades a realizar sin corroborar el desarrollo
adecuado de la misma.

Se observa la falta compromiso de algunas personas de la Organizacion (Aspecto
evidenciado hasta el momento en la oficina principal Cali) en el desarrollo de
actividades para el mejoramiento organizacional, cabe notar que la Gerencia debe
impulsar, promover y reflejar acciones que conlleven hacia la implementacion de la
Cultura y filosofia de Calidad; la cual debe darse en primera instancia de la Alta
direccion (Gerencia) hasta los ultimos cargos del Organigrama de L&M. Solo asi
se lograran cambios significativos hacia el desarrollo organizacional.

Con esta impresion diagnostica se tiene como objeto dar a conocer la situacion
actual de algunos cargos de la organizacién con el fin de lograr que las funciones
queden preestablecidas de manera adecuada en todos los cargos del area
operativa con el objetivo y direccionamiento de la gerencia para obtener un
incremento de la productividad significativo a mediano y largo plazo para el
beneficio de la organizacion.
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8.6 DIAGNOSTICO DEL SGC CON BASE A LA NORMA 1SO 9001:2008

8.6.1 Sistema de Gestion de Calidad (4). EI Sistema de Gestion de Calidad se
basa en un enfoque por procesos entendido como una serie de interacciones que
permite crear una forma mas efectiva de gestion en la organizacion, ademas se
cuenta con una politica de calidad y tres macroprocesos claves. Para garantizar la
planeacion y revision del Sistema de Gestion de Calidad en L&M Servicios &
Asesorias S.A. se va a documentar e implementar el Procedimiento de
Planeacion, Revisiobn y Mejoramiento continuo en el Sistema de Gestion de
Calidad. Dando cumplimiento a lo establecido en el numeral 4.1 de la norma ISO
9001:2008.

La documentacién del sistema de gestion de calidad de L&M Servicios &
Asesorias S.A se encuentra relacionada en el listado maestro de documentos
c0digo:SGC-L-01 (Sistema de Gestion de Calidad Listado Version 01), dicha
documentacion incluye: una declaracion documentada de la politica de calidad y
de los objetivos, un manual de calidad, los procedimientos documentados
requeridos, otros documentos necesarios que garantizan el correcto
funcionamiento del sistema, los registros requeridos para demostrar la
conformidad.

El propésito del manual de calidad, es brindar una comunicacién clara y precisa a
todos los miembros de la organizacion acerca de la politica y objetivos de calidad,
asi como la documentacion y requisitos de la norma técnica colombiana NTC ISO
9001:2008 necesarios para la implementacién de un sistema de gestién calidad
eficaz y de este modo se logre alcanzar la satisfaccion del cliente tanto interno
como externo.

8.6.2 Responsabilidad de la direccion (5). EI compromiso y la responsabilidad
de la Gerencia esta en el involucramiento y participacion activa en los procesos
requeridos en la NTC ISO 9001:2008, en los requisitos para satisfacer al cliente
como asuntos legales y reglamentarios para el cumplimiento satisfactorio del
sistema de gestion calidad, y la importancia de que todos los miembros de la
organizacién se involucren en el proyecto de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

La empresa ha disefiado el sistema de gestién de calidad teniendo en cuenta los
requisitos del cliente, la comunicacion con el mismo y la medida de la satisfaccion
del cliente.

La politica de calidad esta definida por la gerencia y el equipo de calidad con el
propésito de obtener una prestacion efectiva del servicio de envio y pago de giros
postales, en busqueda del mejoramiento continuo de los procesos, el desarrollo de
los empleados vy la satisfaccion del cliente.
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Los objetivos de calidad se presentan en forma clara y coherente con la
estructura de L&M Servicios & Asesorias S.A. como un sistema de gestion
basado en estandares de calidad que asegura el cumplimiento de los requisitos
del cliente en la prestacion de los servicios postales de pago; como resultado de la
interaccion de los procesos definidos y apoyados fundamentalmente en la toma de
decisiones de la gerencia.

El sistema de gestion de calidad de la organizacion L&M Servicios & Asesorias
S.A. estd conformado por procesos estratégicos que Incluyen los procesos
relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos,
provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos
necesarios y revisiones por la direccion, Procesos misionales que Incluye los
procesos y subprocesos que proporcionan los servicios que desarrollan la mision
de la empresa y los Procesos de apoyo que Incluye aquellos procesos para la
provisién de los recursos que son necesarios para el desarrollo de la misién de la
empresa.

La Gerencia establece las relaciones entre el personal de L&M Servicios &
Asesorias S.A. segun la jerarquia de la estructura organizacional.

La gerencia independientemente de otras responsabilidades, asume también la
responsabilidad y autoridad de asegurarse de que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad e
informa a la alta direccidén sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad y
de cualquier necesidad de mejora, ademas de promover la toma de consciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

La Gerencia reconoce la importancia de una comunicacion permanente y efectiva
entre todos sus miembros para garantizar el buen funcionamiento del sistema de
gestién de la calidad. En consecuencia de ello, L&M Servicios & Asesorias S.A.
utiliza diferentes medios para que se transmitan sus objetivos y politicas de
calidad, asi como para que se dinamicen los procesos de mejora continua y de
identificacion de no conformidades. Prueba de esto, son las reuniones
programadas para debatir acerca de las no conformidades halladas y de las
acciones correctivas a implementar. La utilizacion de carteles y de otros medios
visuales para divulgar las politicas y objetivos de calidad. Con el fin de mejorar la
comunicacién es necesaria la utilizacion de un buzén de quejas, reclamos y
sugerencias con el fin de establecer un puente entre la direccion y los empleados
de la organizacion que permita la participacion de todos los miembros de la
organizacién en los procesos de mejora continua.

Para cumplir con los objetivos de calidad, la politica de calidad y revision del
Sistema de Gestion de Calidad, la direccion de L&M Servicios & Asesorias S.A
revisara cada 12 meses, como maximo, el Sistema de Gestion de Calidad para
asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y mejora del propio Sistema.
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El director de Calidad es el responsable de elaborar un informe base sobre la
revision realizada por la direccion, Asi pues, €l es el responsable de recopilar
todos los datos relativos a la calidad por los diferentes departamentos de la
empresa, dicho informe es de formato libre, pero en su estructura tendra
informacion de entrada, consideraciones o sugerencias del responsable de
Calidad y datos de salida que seran complementados al finalizar la revision.

8.6.3. Gestion de los recursos (6). L&M Servicios & Asesorias S.A tiene
identificados y proporciona los recursos suficientes para garantizar el correcto
funcionamiento del sistema de gestion de calidad y mejorarlo, y para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La provision de
recursos se realiza segun lo documentado en el procedimiento de compras y
coordinacion de equipos, codigo: LO-CCE-MP-01 (Logistica Compras Yy
Coordinacion de Equipos - Manual de Procedimientos version 01).

La empresa tiene identificadas aquellas personas que realizan trabajos que
inciden sobre la calidad y ha determinado su nivel de competencia sobre la base
de la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas en el manual de
funciones y responsabilidades.

La empresa garantiza la satisfaccion de las necesidades, proporcionando
formacién y concientizando al personal de la importancia de sus actividades u
otras acciones que se determinen. Se evalla la eficacia de las acciones tomadas y
se mantienen los registros apropiados que demuestren la competencia y
formacion del personal.

La empresa tiene definido en el procedimiento de realizacion de capacitaciones de
la Direccion de Recursos Humanos los requisitos para la deteccion de
necesidades de formacién, plan formativo y evaluacion del mismo para todos
aguellos trabajadores que realicen algun trabajo que tenga incidencia sobre el
servicio, procedimiento identificado con el codigo GH-CP-MP-06 (Gestion Humana
Capacitacion — Manual de Procedimiento version 06).

L&M Servicios & asesorias S.A. provee y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad a los requerimientos del servicio de envio y pago de
giros postales. Todo esto se logra a través de la asignacion del presupuesto
anual, Incluyendo donde sea aplicable: edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados (agua, gas, electricidad, etc.),equipos de proceso (tanto hardware como
software, equipos de medicion), y servicios de soporte (tales como transportes o
comunicacién), ademas determina y administra el ambiente de trabajo necesario
para el logro de la conformidad a los requerimientos del servicio de envio y pago
de giros postales, aplicando la mejora del ambiente fisico de trabajo.
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8.6.4 Prestacion del servicio (7). Los procesos necesarios para la prestacion del
servicio de envio y pago de giros postales en L&M Servicios & Asesorias S.A a
sus clientes a nivel nacional estan planificados y se desarrollan segun lo
establecido en sus correspondientes procedimientos e instrucciones de trabajo. En
el caso de prestacion de nuevos servicios se planificaran de acuerdo a la norma
de referencia.

Durante la planificacion de la prestacion del servicio L&M Servicios & Asesorias
S.A determina, cuando sea apropiado, los objetivos de la calidad y los requisitos
relativos al servicio a prestar, la necesidad de establecer procesos, documentos y
de proporcionar recursos especificos para el servicio a prestar, las actividades
requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion y ensayo
especificos para el servicio a prestar, asi como los criterios para la aceptacién del
mismo Y los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el servicio resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion queda reflejado en los distintos documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad asi como en cada uno de los instructivos
disefiados para cada actividad realizada, ambos se revisan y actualizan para
incluir posibles cambios.

Para asegurar la determinacién y revision de los requisitos relacionados con la
prestacion del servicio asi como la comunicacion con los clientes relativa a la
prestacion de cualquier servicio o posibles modificaciones de los mismos el
Sistema de Gestion de la Calidad de L&M Servicios & Asesorias S.A. establece la
sistematica de actuacién en los procedimientos generales, especificos y en las
correspondientes instrucciones de trabajo.

L&M Servicios & Asesorias S.A determina: a) los requerimientos especificados por
el cliente, incluyendo los requerimientos relativos a las actividades para envio y
pago de giros postales, b) los requerimientos no estipulados por el cliente pero
necesarios para su uso especificado o pretendido, cuando estos son conocidos, c)
los requerimientos reglamentarios y regulatorios relativos al servicio postal, y d)
cualquier requerimiento adicional determinado por la organizacion.

La metodologia adoptada por L&M Servicios & Asesorias S.A. Para la
subcontratacion de actividades que influyan directa o indirectamente sobre la
prestacion del servicio asi como el seguimiento de las mismas viene definido en el
inventario de procedimiento evaluacién de proveedores y compras, cédigo DC-IP-
01 (Direccion Comercial — Inventario de Procedimientos version 01), por lo tanto la
Direccion Comercial evalla y selecciona a los proveedores basandose en su
habilidad para proporcionar el producto que cumpla con los requerimientos de la
organizacion.
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Se establecen criterios para la seleccidon y evaluacion. Se mantienen registros de
los resultados de las evaluaciones y de cualquier accidon necesaria que surja como
resultado de la evaluacién. La informacion de compras describe el producto a ser
comprado, incluyendo donde resulte apropiado: a) requerimientos para la
aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipo, b) requerimientos
para calificacion del personal, y c) requerimientos respecto al sistema de
administracion de la calidad, la organizacion asegura la adecuacion de los
requerimientos de compra especificados previamente a que los comunique al
proveedor.

La metodologia para la planificacion y control de los servicios y actividades
desarrolladas en L&M Servicios & Asesorias S.A se encuentran detalladas en los
procedimientos especificos y en las correspondientes instrucciones de trabajo. La
organizacién valida cualquier proceso para la produccién y el proporcionamiento
del servicio cuando este no pueda ser verificado mediante monitoreos o
mediciones. Esto incluye cualquier proceso en el que las deficiencias puedan
aparecer Unicamente después de que el servicio haya sido proporcionado. La
validacion demuestra la habilidad de estos procesos para lograr los resultados
planeados. L&M S.A. establece las actividades para estos procesos incluyendo,
segun sea aplicable: a) criterios definidos para la revision y aprobacion de los
procesos, b) aprobacion del equipo y calificacién del personal, ¢) uso de métodos
y procedimientos especificos, d) requerimiento de registros.

La trazabilidad durante la prestacion de cualquier servicio puede deducirse del
seguimiento de la documentacion generada durante el mismo, asi como los
trabajadores que han intervenido en su desarrollo.

L&M S.A Cuida la propiedad de bienes del cliente de acuerdo con la ley del
estatuto organico del Sistema Financiero articulo 46 literal d) mediante la
inspeccion, vigilancia y control del manejo de recursos captados del publico con el
fin de velar porque tales operaciones se realicen en adecuadas condiciones de
seguridad y transparencia, ademas cuida de la informacion propiedad del cliente
conforme a la Ley estatutaria 1266 de 2008, con el fin de desarrollar el derecho
constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos, y los demas
derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con la recoleccién,
tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15 de la
Constitucion Politica, asi como el derecho a la informacion establecido en el
articulo 20 de la Constituciébn Politica, particularmente en relacion con la
informacion financiera y crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de
terceros paises.

8.6.5 Medicion, Anélisis y mejora (8). L&M S.A. tiene planificados mas no
implantados los procesos de seguimiento, medicidn, analisis y mejora necesarios
para: demostrar la conformidad del servicio prestado, asegurar la conformidad del
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Sistema de Gestion de la Calidad, y mejorar continuamente la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad.

La organizacion no realiza seguimiento y medicion como una de las medidas del
desempefio del sistema de gestién de la calidad, por lo cual deberd implementar
un sistema de monitoreo de la informacién relativa a la percepcion que tenga el
cliente respecto a la manera en que L&M S.A ha cumplido sus requerimientos.

El Sistema de Gestién de Calidad de la empresa no posee auditorias internas lo
cual no permite tener un seguimiento y medicion independiente para evaluar el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

La organizacion no aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medicion
de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, con el propésito de
demostrar la capacidad de estos para alcanzar los resultados planificados, con el
fin de determinar cuando no se alcancen los resultados planificados las
correcciones y/o acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurar la
conformidad del servicio prestado.

La empresa no realiza el tratamiento correspondiente de las no conformidades
detectadas durante la prestacion del servicio, los datos obtenidos para demostrar
la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde
se puede realizar la mejora continua de la eficacia del sistema no son analizados
conforme a la informacion proporcionada para la satisfaccion del cliente, la
conformidad del servicio, y las caracteristicas y tendencias de los procesos y los
proveedores.

El Sistema de Gestion de la Calidad basado en la NCT ISO 9001:2008, constituye
la base fundamental del Sistema de Direccion y Gestion de la misma, abarcando
todos sus procesos y subprocesos e introduciendo a estos, los principios de la
mejora continua.

A continuacion se presentan los objetivos especificos descritos en la propuesta del
Sistema de Gestibn Documental basado en la NTC ISO 9001:2008 para la
empresa L&M Servicios & Asesorias S.A., con el fin de dar a conocer las
actividades que han sido desarrolladas segun lo establecido:

Elaborar un diagnostico mediante una revision del estado actual de la gestion
documental, identificando estructura organizacional, mapa de procesos de la
organizacion de L&M Servicios & asesorias S.A.

Realizar los manuales de procedimientos e instructivos de los cargos de
recepcion, logistica, archivos y despachos, seguridad, asistente de subgerencia y
servicios generales de L&M Servicios & asesorias S.A.
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Disefiar una estructura documental para la compafia L&M Servicios & Asesorias
S.A. que sea aplicable al modelo de gestion documental basado en la NTC ISO
9001:2008.

Las organizaciones deben presentar un compromiso y una participacion activa en
cada uno de los procesos que se realicen en el sistema de gestion de calidad, ya
que el compromiso debe venir primero de la alta gerencia para que haya cambios
significativos en las empresas como financieros, de infraestructura, de talento
humano, satisfaccion del cliente, posicionamiento, empoderamiento, etc. y de esta
forma los empleados se involucran mas en los procesos que se desarrollen en la
organizacion.

Cabe notar que dentro del proceso de desarrollo que ha sido llevado a cabo por
parte del equipo de calidad se ha logrado un avance considerable en las
actividades planteadas para el sistema de gestion documental, por lo tanto se
puede evidenciar que se han documentado en un 89 % todas las areas de la
organizacién, cumpliendo con los parametros establecidos por el lider de calidad y
generando avances en otro aspectos por fuera de los solicitados (disefio de
politicas , instructivos, formatos y campafias).

El sistema de gestion de la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por
lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, existen varias
metodologias para la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, y todas
coinciden en considerar como una de sus etapas la elaboracion de la
documentacion, pero no se trata con profundidad el tema de cémo lograr el
funcionamiento eficaz del sistema documental y qué procesos implica, cuando no
se trata sélo de estructurarlos sino de garantizar que el sistema documental
funcione como tal y pase a ser una herramienta eficaz para la administracién de
los procesos, ya que la documentacion es el soporte del sistema de gestion de la
calidad, pues en él se plasman no sélo las formas de operar de la organizacion
sino toda la informacién que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma
de decisiones.

Teniendo en cuenta la descripcion general de la empresa y la descripcion
especifica del Sistema de Gestion de Calidad se presentan a continuacion las
Fortalezas y Debilidades de la organizacion conforme a lo observado en el
transcurso de la participacion al interior de la empresa:
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FORTALEZAS

e Posicionamiento en el mercado

e Estructura organizacional definida

e Gestidn de la cadena de valor de los Servicios Postales de Pago

¢ Identificacion plena de los procesos operativos por parte de los directivos

e Diversificacion en los productos ofertados.

e Precios competitivos comparados con la competencia.

e Bajo indice de rotacion de personal

e El voz a voz ha sido el elemento fundamental para que los clientes
conozcan la existencia del servicio de giros que presta la empresa, por
conocidos y/o familiares que han hecho llegar la informacion.

e Rapidez en la entrega del producto

e Agilidad en la prestacion del servicio

e La organizacion cuenta con una plataforma e infraestructura exclusiva para
la prestacion del servicio de giros postales nacionales, ademas el apoyo
permanente del departamentos de sistemas para la prevencién de cualquier
traumatismo que pueda surgir en las redes.

e Experiencia de mas de 20 afios en la prestacion del servicio de giros.

DEBILIDADES

e Software operativo de apoyo para las transacciones desactualizado.

¢ Poca capacitacion del personal para la prestacion del servicio al cliente.

e Poco conocimiento por parte de los funcionarios operativos del Sistema de
Gestidn de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008

e No existe una cultura frente a la calidad

e Puntos de servicio aliados con falta de compromiso organizacional

e Servicio al cliente deficiente en los puntos de servicio aliados

e Poca cobertura nacional de acuerdo con la competencia

¢ Deficiente recordacion de marca y reconocimiento por parte del cliente

e Muy poca claridad en los procesos por parte de los funcionarios nuevos

e Deficientes procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
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9. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA CALIDAD

En el direccionamiento estratégico se encontré que la empresa ya tenia formulada
la mision, la vision, y la politica y objetivos de calidad, pero estas dos ultimas se
plantearon nuevamente con el desarrollo del trabajo y fue aceptada por la
empresa partiendo como base las ya existentes; También se realizé el desarrollo
de los principios de calidad basados en los principios de la norma ISO 9001:2008,
los cuales se fundamentan como pilares para el desarrollo del Sistema de Gestion
de Calidad.

9.1 MISION

“Somos una empresa de giros postales nacionales bajo la licencia de uso de Giros
al instante SIN S.A. SERVICIO INMEDIATO NACIONAL. Cumplimos con las
normas legales vigentes, comprometidos con la necesidad de la poblacion de
trasladar sus dineros de forma rapida y segura, contamos con tecnologia y capital
humano para ofrecer un servicio de calidad permitiéndonos crecer y ser lideres en
el mercado, contribuimos a la sociedad en la generacion de empleo y bienestar
social.”

9.2 VISION

“En el afno 2015 seremos una empresa de giros postales nacionales con amplia
cobertura en el territorio nacional, ofreciendo diversos servicios que respondan a
las necesidades y expectativas de nuestros clientes, cumpliendo con los
estandares de calidad del sector.”

9.3 POLITICA DE CALIDAD ANTIGUA

L&M S.A empresa dedicada a la prestacion del servicio de giros postales
nacionales bajo licencia de uso de S.I.LN S.A, y prestacion de otros servicios,
busca satisfacer las necesidades de sus clientes en cuanto a la prestacion
oportuna y agil de sus servicios, caracterizandonos por la amabilidad de nuestros
funcionarios, la confianza y seriedad en el manejo de los recursos, la comodidad,
la cobertura y solucién de inconvenientes, con la excelencia en el servicio basados
en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y los objetivos de Calidad mediante
la mejora continua en todos los procesos de la organizacion.
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9.4. POLITICA DE CALIDAD NUEVA

“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante la prestacion oportuna y
agil del servicio de envio y pago de giros postales a nivel nacional,
caracterizandonos por nuestra amabilidad, confianza, comodidad en las
instalaciones, amplia cobertura nacional y seriedad en el manejo de los recursos
financieros de nuestros clientes, gracias a la constante formacion y capacitacion
de nuestro personal, con el fin de lograr un nivel de competencia exitoso en la
operacion mediante el cumplimiento de la normatividad vigente de acuerdo a lo
estipulado por la red postal nacional 4/72, generando un proceso de mejora
continua y calidad en todos los niveles de la organizacion”.

La metodologia utilizada para actualizar la politica de calidad de la organizacion y
por ende los objetivos de calidad y sus respectivos indicadores consiste en
confrontar las necesidades y expectativas de los clientes con las necesidades y
expectativas de la propia organizacion. Este método tiene la ventaja de permitir a
la organizacion que se lleve a cabo la aplicacion orientada al cliente y a conducir a
la empresa hacia una soluciébn de sus problemas, teniendo en cuenta los
numerales 5.3 y 5.4.1 de la norma ISO 9001:2008, en los cuales se menciona que
los objetivos de calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad
y deben incluir el compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar
continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

9.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS ANTIGUOS

Con base en la politica de calidad antigua establecida por la alta direccion de la
empresa se fijaron los siguientes objetivos:

e Aumentar los niveles de satisfaccion de los clientes mediante la prestacion
agil y oportuna del servicio, amabilidad de funcionarios, soluciéon oportuna
de inconvenientes y oferta de otros servicios sin desmejorar el eje del
negocio, en la prestacion de los servicios de L&M.

e Aumentar la imagen de solidez y seriedad de la organizacion en la
prestacion de los servicios postales de pago.

e Cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en L&M.

e Ampliar la cobertura en la prestacion del servicio en las zonas autorizadas
en el primer semestre 2011.
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9.6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS NUEVOS

¢ Implementar y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad bajo las directrices de la norma 1ISO 9001:2008.

e Mejorar el desempefio del recurso humano que impacta directamente la
calidad del servicio, a través de la realizacion de programas de formacion y
capacitacion que afiancen sus fortalezas y habilidades.

e Establecer un plan de comunicaciones dirigido a informar y motivar la toma
de conciencia del personal en cuanto a la importancia de su gestién e
impacto en la calidad del servicio que afecta directamente los requisitos del
cliente y el direccionamiento estratégico de la organizacion.

e Identificar y prevenir los riesgos inherentes a la operacién y aplicar las
acciones correctivas y preventivas necesarias para mitigar su impacto en la
gestion.

9.7 PRINCIPIOS DE CALIDAD

Un principio de calidad es una regla o creencia concreta y fundamental para liderar
una organizacion que aspira mejorar continuamente su desempefio a largo plazo,
enfocandose en sus clientes y atendiendo las necesidades de todas las otras
partes interesadas.

Principiol.Enfoque al cliente. La organizacion debe comprender las necesidades
actuales y futuras de sus clientes, cumplir sus requisitos y esforzarse para exceder
sus expectativas en la prestacion del servicio de pago postal.

Principio2.Liderazgo. La organizacion debe crear y mantener un clima
organizacional interno que permita la participacion activa del recurso humano con
el logro de los objetivos organizacionales.

Principio3.Participacion del personal. La organizacion garantiza el involucramiento
total del personal en todos sus niveles y posibilita el uso de sus habilidades en
beneficio de la organizacion.

Principio4.Gestion por procesos. La organizacion gestiona sus recursos y
actividades como un proceso, con el fin de alcanzar eficiencia en sus resultados.

Principio5.Enfoque de sistema para la gestion. La organizacion debe estructurar y
mantener un sistema para lograr los objetivos de la organizacion de la forma mas
eficaz y eficiente.

Principio6.Mejora continia. Hacer de la mejora continua de los servicios, los
procesos Yy los sistemas el objetivo de cada individuo de la organizacion.
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Principio7.Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Todos los
miembros de la organizacion deben tomar decisiones basadas en el analisis de
los hechos, equilibradas con la experiencia y la intuicion.

Principio8.Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Establecer
relaciones que equilibren las ganancias a corto plazo con las consideraciones a
largo plazo con los proveedores.
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10. PLAN DE INTERVENCION

10.1 PLAN DE ACCION

Los planes de accién son instrumentos gerenciales de programacion y control de
la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las
dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos en
el Plan Estratégico, los planes de accion son documentos debidamente
estructurados que forman parte de la planeacion estratégica de la empresa, ya
que, por medio de ellos, es que se busca “materializar” los objetivos estratégicos
previamente establecidos, dotdndoles de un elemento cuantitativo y verificable a lo
largo del proyecto.®®

Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion se
constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la
hora de llevar a cabo un proyecto, los planes no so6lo deben incluir qué cosas
quieren hacerse y como; también deben considerar las posibles restricciones, las
consecuencias de las acciones y las futuras revisiones que puedan ser
necesarias.®’

Teniendo en cuenta los conceptos mencionados, se propone al interior de la
empresa un plan de accién que involucre a distintos departamentos y areas.

El siguiente plan de accion establece quiénes seran los responsables que se
encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma, ademas también incluye el
mecanismo o0 método de seguimiento y control, para que estos responsables
puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto y se propone una forma
de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron establecidos con anterioridad,
cabe notar que el control de este plan debe realizarse tanto durante su desarrollo
como al final ya que al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene
la oportunidad de corregir las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo
esperado y en cuanto al control tras su finalizacién, el objetivo es establecer un
balance y confirmar si los objetivos planeados han sido cumplidos.

®*Garcia Cordoba, FGC. (2005). La tesis y el trabajo de tesis: recomendaciones metodoldgicas para la
elaboracion de los trabajos de tesis. México: Limusa / Noriega.

®” Tomado de http://www.gestiopolis.com, autor: Gabriel Duron Esquivel Otros conceptos administracion 06 /
2004
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10.2 ETAPA 1: FORMULACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.

Prestacion agil y oportuna del servicio mejorando la eficacia de los
procesos. La empresa debe prestar servicios que cumplan los estandares de
calidad exigidos por los clientes a nivel nacional en relacidon con el precio, la
tecnologia y el nivel de cobertura de la red de servicios, de acuerdo a las
necesidades especificas de cada mercado. Para esto se deben implementar
sistemas de control que regulen en cumplimiento de los objetivos de calidad.

Disminucion de costos. Uno de los principales factores de competitividad es
poder ofrecer un servicio de éptima calidad a precios iguales o inferiores al de
los diferentes competidores, por lo tanto uno de los objetivos de la empresa es
la minimizacién de los costos en todos los procesos que hacen posible le
prestacion del servicio, con lo cual se puede obtener un servicio competitivo
en los diferentes mercados sin deteriorar la rentabilidad para los accionistas.

Desarrollo integral del personal. Para la organizacién el capital humano es
lo mas importante para el funcionamiento de la misma, por lo tanto el
desarrollo del personal es fundamental para obtener el compromiso y la
participacion activa del personal en todos los procesos de calidad hacia el
logro de los objetivos. Para esto es necesario que se realicen programas de
formacién y capacitacion que estimulen el desarrollo del liderazgo, trabajo en
equipo y toma de decisiones basadas en hechos que contribuyan a mantener
y mejorar continuamente todos los procesos de la organizacion.

10.3 ETAPA 2: DEFINICION DE ESTRATEGIAS PARA ADELANTAR LA
EJECUCION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.

Para el logro de los objetivos de calidad, en L&M Servicios & Asesorias S.A., se
utilizaran las siguientes estrategias, presentadas a continuacion en un cuadro
resumen y explicadas en detalle seguidamente.
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ESTRATEGIAS PARA ADELANTAR LA EJECUCION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

OBIJETIVO

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

INDICADORES

RESPONSABLES

PLAZO DE EJECUCION

Prestacion agil
y oportuna del
servicio

Desarrollo de un software
operativo

Fortalecerla

Plan de mantenimiento de
equipos e infraestructura

Mantenimiento (Numero de

mantenimientos ejecutados\

Numero de mantenimientos
programados) * 100

infraestructura
fisicay tecnologica

Implementacion de de
tecnicas de gestion
complementarias

Cumplimiento de planes de

accion complementarios ( Planes

de accidn ejecutados\ planes de
accion establecidos) * 100

Gerenciay
Coordinador de
Calidad

Corto plazo

Control de calidad por
procesos

* Eficiencia (Costos\ Servicios
prestados) * 100

Control de procesos
operativos

Procedimientos de No
conformidades

Aseguramiento de la
calidad de las herramientas
de medicion

¢ No conformidades ( Servicios
no conformes\ Servicios
prestados) * 100

Coordinador de
Calidad,
Coordinador
Operativoy
Equipo de
Mejora

Corto plazo

Disminucion de
costos

Aplicacion de planes de
accion correctivay
preventiva

e Ejecucion de las acciones
correctivas ( Acciones correctivas
realizadas\ Acciones correctivas
establecidas) * 100
e Ejecucidn de las acciones
preventivas ( Acciones

preventivas realizadas\ Acciones
preventivas establecidas)* 100

Mejoramiento
continuo

Establecer un compromiso
real con la gerencia

Ejecucién de las acciones
preventivas ( Acciones
preventivas realizadas\ Acciones
preventivas establecidas)* 100

Gerente,
Coordinador de
Calidad Y
Coordinador
Operativo

Identificacion y puestaen
marcha de oportunidades
de mejoramiento

Ejecucién de acciones de mejora
( Acciones de mejora ejecutadas\
Acciones de mejora establecidas)
* 100

Aplicacion de
procedimientos de
auditoriay no
conformidades

Acciones correctivas que
lograron resultados ( Acciones
correctivas que lograron
resultados\ Acciones correctivas
ejecutadas)* 100

Actividad
Permanente

Desarrollo
integral del
personal

Promover el
desarrollo del
talento humano

Identificacion de
competencias particulares
para cada cargo

Elaboracion de perfiles del
personal critico

* Capacitaciones realizadas (
Numero de capacitaciones

Aplicacion de evaluaciones
de desempefio

realizadas por periodo\ Numero
de capacitaciones programadas)*
100

Implementar un modelo de
gestion por competencias

Coordinador de
Recursos
Humanos

Corto plazo

Trabajo en equipo

Realizar planes de accion
que permitan identificar
problemas y efectuar
mejoras

Ejecucién de los planes de
accion: ( Planes realizados\
Planes establecidos) * 100

Equipo de
Mejora

Corto plazo
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10.3.1 Mejoramiento continto. Lograr que todo el personal sea consciente de la
necesidad permanente de identificar oportunidades de mejora. Esta filosofia del
mejoramiento se difunde mediante la politica de calidad y los procesos de
capacitacion que la empresa considere necesarios, con la cual se pretende
desarrollar positivamente una cultura referente a la calidad, orden, aseo y
seguridad de las personas.

El eje central del mejoramiento continuo son los empleados y para ello la empresa
debe disefiar e implementar programas de capacitacion, entrenamiento y
reconocimiento, con el objetivo de mantener su compromiso y motivacion hacia la
mejora continua de los procesos de la organizacion.

Actividades:

e Aplicacion de planes de accion correctivos y preventivos

e Establecer un compromiso real en el proceso de revisidn por parte de la
gerencia, considerando su interrelacion con el sistema de gestion general.

e Creacion de los procedimientos de auditoria, no conformidades y acciones
correctivas y preventivas

¢ Identificacidon y puesta en marcha de oportunidades de mejoramiento

Las actividades anteriores deben llevarse a cabo mediante el andlisis de hechos y
datos, la evaluacidon de costos de calidad, investigaciones internas y externas de
las necesidades del mercado, desarrollo de tecnologia y revision continda del
Sistema de Gestion de Calidad.

Indicadores:

e Ejecucion de las acciones correctivas ( Acciones correctivas realizadas\
Acciones correctivas establecidas) * 100

e Ejecucion de las acciones preventivas ( Acciones preventivas realizadas\
Acciones preventivas establecidas)* 100

e Acciones correctivas que lograron resultados ( Acciones correctivas que
lograron resultados\ Acciones correctivas ejecutadas)* 100

e Acciones preventivas que lograron resultados ( Acciones preventivas
realizadas\ Acciones preventivas ejecutadas) * 100

e Ejecucion de acciones de mejora ( Acciones de mejora ejecutadas\
Acciones de mejora establecidas) * 100

Responsables: Gerente General, Coordinador de Calidad y Coordinador
Operativo.

Plazo de Ejecucion: Actividad permanente
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10.3.2 Trabajo en Equipo. Segun su principal promotor, el Dr. Kaoru Ishikawa, la
clave del éxito en la revolucion de la calidad es infundir el aliento de las
compafias para que sus empleados piensen y actlen por cuenta propia,
mediante los Equipos de Mejora, dentro de un marco a nivel de toda la empresa,
que invita a cada trabajador a vincularse con las responsabilidades de la calidad,
promoviendo el respeto y el reconocimiento que como seres humanos se
merecen los trabajadores.

Por lo anterior se propone conformar un equipo de mejora formado por
colaboradores de distintas areas de trabajo, que se reunan continuamente y
desempefien en forma voluntaria actividades de mejora continua, promover el
desarrollo humano y estudiar los procesos continuamente para evitar cometer
errores que afecten la satisfaccion del cliente.

Actividad:

e Realizar planes de accidon que permitan identificar problemas, efectuar
mejoras e innovaciones en los procesos de trabajo utilizando técnicas de
control de calidad, asi como otras herramientas de mejora.

Indicador:

e Ejecucién de los planes de accion: ( Planes realizados\ Planes establecidos) *
100

Responsabilidad: Equipo de mejora
Plazo de Ejecucién: Corto plazo

10.3.3 Control de procesos operativos. Establecer los lineamientos de cada
proceso, con el objetivo de describir claramente los procesos y los pardmetros de
operacion, verificando su cumplimiento diario con el diligenciamiento de registros
de control de procesos.

Estructurar los procesos de auditoria interna con el fin de verificar continuamente
el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, para lo cual
es necesario establecer planes de control que definan las caracteristicas clave de
los procesos operativos que se deben controlar, donde se especifiquen ademas
los factores que impactan directamente la operacion y las variables que deben ser
medidas para la consecucion de los estandares de calidad exigidos por el cliente,
de igual forma se deben disefiar planes de accion que indiquen los lineamientos a
seguir en caso de que el proceso salga de control y el servicio no cumpla con las
especificaciones.
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Implementar el control de servicio no conforme, con el fin de garantizar que los
errores en la prestacion del servicio se repitan, es de vital importancia que la
gerencia garantice el continuo proceso de formacién del equipo de mejora, ya que
las actividades planificadas y sisteméaticamente implementadas dentro del sistema
de gestion de calidad y evidenciadas como necesarias, deben mantenerse bajo
control para lograr la credibilidad en el logro de los objetivos propuestos por la
organizacién, asi mismo se debe tener en cuenta que cada una de las estrategias
implementadas estan orientadas hacia el logro de la eficacia y eficiencia en los
procesos, permitiendo de esta forma generar valor tanto para la organizacion
como para los clientes, mediante el cumplimiento de sus especificaciones
claramente exigidas.

Actividades:

e Control de calidad por procesos: Establecer un equipo de mejora para cada
proceso con el fin de identificar la necesidad de preparar instructivos o asignar
responsabilidades y disposiciones particulares.

e Realizacién del procedimiento de no conformidades

e Aseguramiento de la calidad de las herramientas de medicién

Indicadores:

e No conformidades ( Servicios no conformes\ Servicios prestados) * 100
¢ Eficiencia (Costos\ Servicios prestados) * 100

Responsabilidad: Coordinador de Calidad, Coordinador Operativo y Equipo de
mejora

Plazo de Ejecucién: Corto plazo

10.3.4 Promover el desarrollo del Talento Humano. Identificar el potencial de
desarrollo de los funcionarios encargados de cada proceso con el fin de
desarrollar un programa de capacitacién acorde a sus necesidades en funcion de
cada area.

Actividades:

e Aseguramiento de la identificacién de las competencias necesarias de cada
individuo segun su funcién, para lo cual es necesario identificar el personal
critico, elaborar sus perfiles, aplicar evaluaciones de desempefio y finalmente
implementar un modelo de gestidn por competencias que permita cumplir con
las pardmetros requeridos por cada cargo.
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Indicador:

e Capacitaciones realizadas ( Numero de capacitaciones realizadas por periodo\
Numero de capacitaciones programadas)* 100

Responsabilidad: Coordinador de Recursos Humanos
Plazo de Ejecucion: Corto plazo

10.3.5 Fortalecer la infraestructura fisica y tecnoldgica para el mejoramiento
de los procesos. Realizar un diagnéstico y evaluacion del desarrollo tecnolégico
del sector y de la empresa con el fin de analizar la situacion actual de la misma e
implementar los indicadores de gestion necesarios para conocer el avance de los
competidores y ejecutar planes de accion correctivos y de mejora que permitan el
desarrollo tecnologico necesario para una optima prestacion del servicio.

Actividades:

e Estructurar un plan de desarrollo de software operativo e infraestructura fisica
de los puntos de servicio a nivel nacional.

e Disefiar un plan de mantenimiento de equipos e infraestructura.

e Implementacién técnicas de gestion complementarias como las 5's que
permita lograr lugares de trabajo mejor organizados, mas ordenados y mas
limpios de forma permanente para conseguir una mayor productividad y un
mejor entorno laboral.

Indicadores:

e Mantenimiento (Numero de mantenimientos ejecutados\ Numero de
mantenimientos programados) * 100

e Cumplimiento de planes de acciébn complementarios ( Planes de accion
ejecutados\ planes de accién establecidos) * 100

Responsabilidad: Gerencia y Coordinador de Calidad.
Plazo de Ejecucion: Corto plazo.

Para la construccion y seguimiento de los anteriores indicadores de gestion se
hard uso de la hoja de vida del indicador (Ver anexo E), con el fin de mantener el
control y los registros necesarios y adecuados. Ademas para la ejecucion del plan
de accidn la gerencia debe garantizar los recursos en el presupuesto anual, y la
disposicion de los equipos y herramientas necesarios para la ejecucion del mismo.
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10.4 ETAPA 3: PLANIFICACION DE OPERACIONES

La planificacién de operaciones constituye un andlisis detallado de los procesos,
en cuanto a la definicion del mapa de procesos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad, planificacion del producto y caracterizacion de los procesos.

El Sistema de Gestidn de Calidad de la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A.,
esta basado en un enfoque por procesos que identifica y determina su secuencia,
estableciendo criterios y métodos para la operacion y control de los mismos, de
esta forma se asignan los recursos necesarios para el funcionamiento de la
operacion y se implementa un control para la mejora continua, ademas se realiza
un control menor a los procesos subcontratados que no afectan directamente la
operacion.

Es asi como se han establecido los procesos de su Sistema de Gestion de
Calidad, los cuales han sido clasificados en procesos estratégicos, misionales y de
apoyo.

La identificacidbn e interaccion de estos procesos, se determina mediante la
caracterizacion de cada uno de ellos, en la que a su vez se describen los
elementos de medicion para obtener los resultados de desempefio y eficacia para
garantizar se gestion y mejoramiento continuo, todo lo anterior bajo la metodologia
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

10.4.1 Mapa de procesos del sistema de gestion de calidad de la empresa
L&M Servicio & Asesorias S.A. El mapa de procesos integra los diferentes
procesos que intervienen en el Sistema de Gestion de Calidad y su interrelacion.

El enfoque de procesos del Sistema de Gestion de Calidad de L&M Servicios &
Asesorias S.A. se presenta en el siguiente mapa de procesos, en el cual se
ilustran los vinculos de los procesos para la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, quienes a su vez retroalimentan la gestion del sistema.

134



Grafico 2. Mapa de procesos de L&M Servicios & Asesorias S.A.

Estratégicos

Misionales

Requisitos del cliente
Interrir Externo

Satisfaccion del Cliente

De Apoyo

Fuente: Elaborado por el autor.

Los procesos que hacen parte del mapa de procesos son los que intervienen en el
alcance de los objetivos del Sistema de Gestién de Calidad:

Procesos Estratégicos. Son los procesos relacionados con la direccion
estratégica de la empresa que guian a la organizacion para el cumplimiento del
direccionamiento estratégico de la calidad (Mision, Vision, Politica y Objetivos de
Calidad), estos son: Gestion estratégica, Gestion comercial y Logistica y Gestion
de Calidad.

Procesos Misionales. Son los procesos relacionados con la prestacion del
servicio de pago postal, desde la recepcién y orden del dinero, hasta su entrega,
entre estos procesos encontramos: recepcion y orden del dinero, procesamiento,
entrega del dinero y Gestion operativa.

Procesos de Apoyo. Los procesos de apoyo son todos aquellos que soportan
toda la red de procesos para el cumplimiento de los requisitos y satisfaccion de los
clientes, estos procesos son: Gestion contable y financiera, Gestion del talento
humano, Gestién Tecnoldgica y de seguridad.
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10.4.2 Procesos operativos. Para la prestacion del servicio postal de pago dentro
del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa es necesario un alto grado de
compromiso tanto a nivel gerencial como operativo, para lo cual se debe tener en
cuenta el papel de cada proceso dentro del mapa de procesos, ya que este fue
estructurado en el marco de tres variables que son la estandarizacion de los
procesos, el autocontrol y el mejoramiento continuo, para entender cada una de
estas variables debemos tener en cuenta que el proceso de aseguramiento de la
calidad inicia cuando se hace explicita la necesidad por parte del cliente de
obtener determinado servicio y toma la decision de solicitarlo, el cliente en primera
instancia manifiesta sus requerimientos y expectativas e inicia con la empresa que
en este caso es el proveedor del servicio un proceso cooperativo de recepcion y
procesamiento de dicho servicio.

Recepcion y Orden de Dinero. En este proceso se identifican las necesidades
del cliente y se crean las especificaciones técnicas para cumplir con los
requerimientos del servicio,comprende la recepcién o admision del giro mismo,
compuesto por el dinero a girar y la informacion del mandato de pago, en este
proceso se presentan sinergias con las redes postales destinadas a servicios de
correo y mensajeria, dada la posibilidad de hacer uso de puntos de presencia
comunes, aunque atendiendo a razones de seguridad, existen también puntos de
presencia especializados para el manejo exclusivo de giros.

Procesamiento. Comprende el procesamiento de la informacion y envio de la
misma al punto de pago, este proceso se soporta sobre una red de comunicacion
para la transferencia bien sea fisica o electronica referente a la informacion sobre
procesos de gestion y transporte de efectivo hasta el punto de entrega, en cuanto
al envio de la informacion de pago que corresponde a la transferencia, el mismo
puede hacerse por medio fisico a través de la red postal, o a través de una red de
comunicaciones electronicas, ello en todo caso, con las caracteristicas de
seguridad y verificacion que le permitan al operador evitar fraudes.

Entrega del Dinero. Entrega fisica del dinero hecha la verificacion
correspondiente del mandato de pago por medio del canal de comunicacién
electronico

Gestion Operativa. (Movimiento de efectivo), la gestidon de efectivo considera
varios factores como: (i) la posibilidad de utilizar el dinero recibido en un giro
saliente en un punto de presencia para el pago de giros en el mismo punto, (i) la
posibilidad de acceso a fuentes de efectivo mediante convenios con otras
empresas, (iii) transferencias electrénicas y (iv) la necesidad de cubrir los faltantes
en un punto acudiendo a los servicios de empresas transportadoras de valores o a
través del sistema financiero.
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10.4.3 Procesos Estratégicos

Gestion Estratégica. Este proceso permite desarrollar las estrategias a largo
plazo para lograr las objetivos definidos por la empresa, asi mismo la gestién
estratégica tiene como objetivo definir y planear el futuro de la empresa de forma
integral e incrementar y asegurar el crecimiento de la misma con el fin de lograr
sobrevivir en un entorno cambiante y aprovechar las oportunidades del mercado.

De esta manera este proceso le permite a la organizacion establecer y cumplir los
objetivos propuestos de forma sistematica, ademas del analisis interno y externo
del entorno actual que debe tenerse en cuenta para el planteamiento de las
estrategias y finalmente proporciona los recursos necesarios para ejecutar planes
de accion que permitan el mejoramiento continuo de la organizacion.

Gestion Comercial y Logistica. A través de este proceso se canaliza el contacto
directo con el cliente, la calidad de los agentes comerciales o preventistas y la
racionalidad de los objetivos propuestos por la coordinacion comercial, con el fin
de establecer controles adecuados para la motivacion del trabajo en equipo y el
logro de los objetivos comerciales.

La gestibn comercial le permite a la empresa identificar y evaluar las
oportunidades del mercado y lograr satisfacer las necesidades explicitas de los
clientes y exceder sus expectativas.

Gestion de Calidad. Este proceso comprende las actividades coordinadas para
dirigir y controlar la organizacion en lo relativo a la calidad, tal como se menciona
en la norma ISO 9001:2008, la gestion de la calidad le proporciona a la empresa el
control y la aplicacion de los recursos adecuados para el logro de los objetivos de
calidad establecidos en la planeacion estratégica.

Este proceso ademas integra la responsabilidad de la produccién del servicio a
todos los niveles de la organizacion, los cuales permiten lograr la calidad deseada
de un servicio, tomando las acciones necesarias para reducir al minimo las
desviaciones del servicio prestado con respecto a un patrén de referencia definido
por el mercado.

10.4.4 Procesos de Apoyo.

Gestion Contable y Financiera. Se encarga de la administracion eficiente del
capital de trabajo dentro de un equilibrio de los criterios de riesgo y rentabilidad;
ademas de orientar la estrategia financiera para garantizar la disponibilidad de
fuentes de financiacion y proporcionar el debido registro de las operaciones como
herramientas de control de la gestion de la empresa.
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Ademas se presentan actividades orientadas a la toma de decisiones con relacion
a la expansion del negocio, el efectivo disponible y las utilidades para reinvertir.

Gestion del Talento Humano. La gestion del personal se relaciona con diferentes
actividades orientadas al reclutamiento, seleccion, contratacion, desarrollo y
motivacion del personal fundamental para el logro de los objetivos de la empresa,
ademas debe garantizar el aprovechamiento de las destrezas, habilidades y
capacidades de cada individuo y dar cumplimiento a la normatividad legal y
derechos de los empleados.

Gestion Tecnologica y de Seguridad. Es el proceso encargado de la creacion,
desarrollo, mantenimiento, transferencia y uso de la tecnologia necesaria para la
ejecucion de la operacion, que permite establecer una estrategia en materia de
tecnologia congruente con los planes de negocio de la organizacion.

Ademas en este proceso se formulan las politicas de seguridad y analisis de
riesgos que permiten identificar los recursos disponibles para la atencion de
eventualidades que puedan afectar la operacion y de esta forma formular las
medidas de proteccidén necesarias para el personal involucrado en el proceso.

10.5 ETAPA 4: CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La caracterizacién de los procesos constituye una herramienta sencilla y facil de
utilizar para el analisis y representacion de los procesos para su mejoramiento
continuo. A continuacion se presenta la caracterizacion de los procesos misionales
u operativos de la empresa L&M Servicios & Asesorias S.A., contenidos en un
formato o ficha que esta conformada de la siguiente manera:

Parte 1. Informacién general del proceso (Nombre del proceso y Objetivo)
Parte 2. Proveedores, entradas, salidas, actividades y clientes del proceso

Parte 3. Responsable, parametros de control, medicién, seguimiento vy
documentos y registros efectuados en el proceso.

Parte 4. Procesos de soporte, recursos que son necesarios para la realizacién del
proceso y los requisitos a cumplir segun la norma 1SO 9001:2008.
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PROCESO: RECEPCION Y ORDEN DE DINERO

OBJETIVO: RECIBIR EL DINERO QUE SERA ENVIADO Y EMITIR LA ORDEN O MANDATO DE PAGO AL DESTINATARIO

CORRESPONDIENTE.

Proveedores

Entradas Actividades

Salidas Clientes

Software operativo
Requerimiento del cliente

1. Ingreso de los datos del
remitente y el destinario al
software operativo

2. Verificar documento autorizado
para el pago del giro

3. Recepcion del dinero

4. Emision del mandato de pago

Dinero a girar
Informacion del mandato
de pago

Factura de venta Persona natural o juridica
que solicite el servicio

(Remitente)

Responsables

Parametros de control, medicion y seguimiento

Documentos/Registros

Administrador y cajero del
punto de servicio
Agente operativo

Porcentaje de clientes satisfechos* Numero de
servicios prestados
Cumplimiento de los parametros de calidad

Manual de procedimiento de recepcion de giros
Manual de funciones de administradores y cajeros
Instructivo de documentos validos y toma de huellas
Factura de venta

Proceso soporte

Recursos

Requisitos a cumplir NTC 1SO 9001:2008

Gestion tecnologica y de
seguridad

Software operativo

Herramientas de comunicacidon empresarial
Equipos de computo

Elementos de papeleria

41,52 542 61,622,63,64,7,71,7.2, 7.4,
7.5,8.5.1
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PROCESO: PROCESAMIENTO ( TRANSPORTE DE VALORES Y GESTION DEL EFECTIVO EN SITIO)

OBJETIVO: PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y ENVIO DE LA MISMA AL PUNTO DE PAGO

Proveedores

Entradas Actividades

Salidas Clientes

Area operativa (
informacion del punto de
recepcion)

Software operativo

Contrato de mandato de [|1. Verificar fondos en

pago

punto de servicio de
destino

2 Transferencia
electronica del dinero

Dinero Destinatario del giro
Formato de giro pago

Responsables

Parametros de control, medicion y seguimiento

Documentos/Registros

Administrador y cajero del
punto de servicio de
origen

Coordinador operativo y
de Tesoreria

Agentes operativos

Verificar Saldo en caja antes de realiza la
trasferencia electronica

Verificar disponibilidad fisica y de fondos del punto
de servicio de destino

Manual de procedimientos

Manual de funciones del administrador y cajero
Instructivo de documentos validos

Formato de giro pago

Proceso soporte

Recursos

Requisitos a cumplir NTC 1SO 9001:2008

Gestion tecnologica y de
seguridad
Gestion operativa

Herramientas de comunicacion empresariales
Conexién al software operativo

41,52 542, 61,622,63,64,7,71,7.2,7.4,
7.5,8.5.1
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PROCESO: ENTREGA DE DINERO EN EL PUNTO DE DESTINO

OBJETIVO: ENTREGA FISICA DEL DINERO AL DESTINATARIO DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES DEL MANDATO DE
PAGO, ENVIADO PREVIAMENTE POR MEDIO DEL CANAL DE COMUNICACION ELECTRONICO

Proveedores

Entradas

Actividades

Salidas

Clientes

Gestion operativa
Punto de servicio de
origen

Dinero

Informacion del mandato

de pago

1. Verificar datos del mandato de
pago en el software operativo

2. Contar el dinero

3.Pagar al destinatario de acuerdo
a las especificaciones del mandato
de pago

4. Dar como pago el giro en el
sistema

Formato de giro pago
diligenciado por el cliente.
Dinero

Remitente y Destinatario

del giro

Responsables

Parametros de control, medicion y seguimiento

Documentos/Registros

Administradores y cajeros
del punto de destino
Coordinacion Operativa
Agentes Operativos

Indice de satisfaccion del servicio prestado

Acciones correctivas

Identificacion de No conformidades

Manual de procedimientos

Intructivos de documentos validos

Manual de funciones
Factura de giro pago

Proceso soporte

Recursos

Requisitos a cumplir NTC 1SO 9001:2008

Gestion tecnologica y de
seguridad

Software operativo

Informacion del mandato de pago
Herramientas de comunicacién empresarial

Equipo de computo

41,52 542 61,622,63,64,7,71,7.2, 7.4,

7.5,8.5.1
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10.6 ETAPA 5: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el proceso de
prestacion del servicio postal de pago se elaboré una estructura de calidad, la cual
facilitara la ejecucion de los objetivos de calidad planteados durante el desarrollo
de este trabajo, ademas del cumplimiento de la politica de calidad, los requisitos
de los clientes y de la organizacion y el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008.

En esta parte se ejecutaran los procesos segun lo previsto en la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad, manteniendo la linea del direccionamiento
estratégico de la empresa.

Al implementar el Sistema de Gestibn de Calidad se debe contar con el
compromiso total de la gerencia y de todos los miembros de la organizacion,
ademas se deben tener las competencias necesarias para mantenerlo y mejorarlo
continuamente, con niveles de autoridad y responsabilidades definidas en cada
area para la gestion de la calidad. Ademas la empresa debe mantener el control
de la documentacion, incluyendo los registros, poseer procesos efectivos de
comunicacién interna y externa acerca del Sistema de Gestion de Calidad y tener
control total de los procesos operativos y de apoyo del sistema.

De acuerdo a la estructuracion de este trabajo se ha hecho un enfoque al ciclo
PHVA, con el fin de que cada proceso tenga en cuenta su antecesor y de esta
forma hacer énfasis en la planificacion, control, medicion, analisis y mejora
mediante el tratamiento de las no conformidades, las acciones correctivas y
preventivas como esencia en la implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad.

Analizar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad desde dicho punto
de vista facilitara la integracion a futuro del Sistema de Gestidén de Calidad con los
demas Sistemas de Gestion que desee implementar la empresa.

Grafico 3. Organigrama de Gestion de Calidad.

v

Fuente: Elaborado por el autor.
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Representantes de la estructura de la calidad
Coordinador de Calidad

Funciones:

e Definir y comunicar oportunamente la responsabilidad y la autoridad que tiene la
empresa con el Sistema de Gestion de Calidad.

e Asignar y facilitar los recursos econémicos, tecnolégicos y humanos necesarios
para la gestion del sistema.

e Realizar la revision periodica del Sistema de Gestion de Calidad

e Comunicar la politica, objetivos y directrices de calidad para la satisfaccion del
cliente.

Representante del Comité de Calidad

Funciones:

e Asistir a las reuniones del comité de calidad

e Preparar los tema a tratar en cada una de los reuniones

e Informar permanentemente a los integrantes del comité las acciones y
decisiones tomadas durante el comité.

e Registrar las conclusiones, compromisos y tareas resultantes

e Archivar y controlar los registros generados.

Equipo de Mejora
Funciones:

e Proceder de acuerdo con los procedimientos y normas del Sistema de Gestion
de Calidad.

¢ |dentificar e iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de una no conformidad
relacionada con los procesos 0 servicios.

e Identificar y reportar de manera oportuna anomalias en el proceso de prestacion
del servicio.

e Proponer acciones para el mejoramiento del sistema

e Participar activamente en la solucion de las no conformidades

Representante de la Direccién
Funciones:

e Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.
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e Informar al responsable del Sistema de Gestion de Calidad acerca del
desempeiio del mismo y cualquier necesidad de mejora.

e Hacer seguimiento a la implementacion de acciones correctivas y preventivas

e Participar en la programacion de auditorias internas

e Preparar la informacion necesaria para las reuniones de revision del sistema.

10.7 ETAPA 6: VERIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA

La verificacion y revision del sistema consiste en verificar de forma continua el
cumplimiento de los resultados del plan de mejoramiento segun lo planeado, ya
gue por medio de esto se realiza un proceso de retroalimentacion al sistema que
permite corregir las falencias, para lo cual es necesario realizar el monitoreo y
medicion de las variables del proceso y del servicio relacionadas o que impactan
de manera directa la desviacién de las especificaciones y puntos de control
criticos.

Realizar la evaluacién del cumplimiento de los requisitos de calidad es uno de los
puntos mas importantes para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion
de Calidad, debido a que de esta forma se puede conocer con precision la
situacion actual del mismo y asegurar el cumplimiento de los requisitos.

También es importante desarrollar el seguimiento de los objetivos de calidad, con
el fin de observar las tendencias del Sistema de Gestion de Calidad, ademas se
deben corregir las no conformidades emprendiendo acciones correctivas que
ayuden a encontrar la causa fundamental y eliminarla o reducirla, con el fin de
evitar una posible repeticién de dicha no conformidad.

La mejora continua es la razon de ser del Sistema de Gestion de Calidad, puesto
gue si este no se puede mantener y mejorar en el tiempo el Sistema no tendria
sentido y se convierte Unicamente en un medio para la certificacion que garantiza
Gnicamente el cumplimiento de los requisitos de la norma mas no su
mantenimiento en el tiempo con el fin de satisfacer verdaderamente y de forma
consiente las necesidades y expectativas del cliente.
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11. CONCLUSIONES

La elaboracion del diagndstico permiti6 conocer la estructura general de la
empresa, permitiendo relacionar su estructura formal con su filosofia empresarial.

Se identific la cadena de valor de los servicios postales de pago en Colombia,
permitiendo de esta forma identificar los procesos de valor que pueden hacer parte
del Sistema de Gestion de Calidad.

Se realizé la caracterizacion de los puntos de servicio y del tipo de proceso que se
realiza en cada uno de ellos de acuerdo a sus condiciones tecnoldgicas,
administrativas y de comunicacion, lo cual permitié identificar oportunidades de
mejora en los procesos que lleven a la satisfaccion total de los clientes en todas
las situaciones posibles, ya que se evidencia una gran variacion del proceso de
acuerdo al tipo de punto de servicio, lo cual puede ocasionar la insatisfaccion de
los requisitos y expectativas del cliente.

En cuanto al diagnostico situacional se puede concluir que en la empresa no
existe una cultura orientada a la calidad y los profesionales en dicho conocimiento
son escasos al interior de la organizacion, lo que hace un poco mas complejo la
implantacion del sistema, ademas se evidencia la falta de compromiso de los
directivos para tal fin.

A partir del diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2008, se puede evidenciar la existencia de un sistema de gestion
documental contenido en manuales de funciones, procedimientos, instructivos, y
un manual de calidad entre otros registros que contribuyen en gran parte a la
identificacion de los procesos y mejoramiento de los mismos, sin embargo esta
estructura documental no ha sido culminada aun y la revision por parte de la
gerencia no se ha efectuado en su totalidad lo que ha generado un estancamiento
notable en la implementacion del sistema, que repercute directamente en la falta
de parametros de calidad que generen un servicio oOptimo, a partir de las
mediciones, procesos de auditoria interna'y mejora continua que lleven al éxito de
la prestacion del servicio en la organizacion, mediante la eliminacién de no
conformidades e implantacion de acciones correctivas y preventivas.

Respecto al direccionamiento estratégico se logro el establecimiento de una nueva
politica de calidad, basada en la filosofia empresarial existente integrada al
concepto de mejora continua y el establecimiento de un compromiso gerencial con
el fin de responder a las especificaciones y requerimientos del cliente.

En cuanto a la planificacion del sistema, se estructuro un plan con los objetivos,
metas y estrategias requeridas para el cumplimiento de la politica de calidad, con
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el fin de lograr un mayor enfoque en el eje central del negocio, su mantenimiento y
supervivencia en el mercado.

Como punto fundamental en la planeacion operativa del Sistema de Gestion de
Calidad se realizé el mapa de procesos de la organizacion, que permitié observar
graficamente la red de procesos y su interrelacion en el Sistema de Calidad.

Es preciso mencionar que especificamente a la empresa L&M Servicios &
Asesorias S.A. la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad le permite
obtener entre otros beneficios los siguientes:

e Aumento de la productividad, originada por la mejora en los procesos
operativos de recepcién, procesamiento y entrega de dinero, que surgen
cuando todos los componentes de la empresa tienen claridad en sus funciones
y ademas estan orientados hacia el mejoramiento de las mismas.

¢ Mejoramiento interno de la organizacion, logrado a través del flujo correcto de
la informacién, con responsabilidades y objetivos claros y establecidos
formalmente en toda la red de procesos, minimizando el nivel de
inconformidades manifestadas por el cliente en la prestacion del servicio de
pago postal.

e Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccién del servicio, a partir de menores costos por retrasos en
la operacion o reclamaciones de los clientes no resueltas.

e Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar oportunidades
para mejorar los objetivos alcanzados, mediante la conformacion del equipo
de mejora propuesto en el numeral 10.6 del presente trabajo.

¢ Flexibilidad y mayor capacidad de respuesta ante los constantes cambios del
mercado, debido al conocimiento de la cadena de valor de los servicios
postales de pago y claridad en los procesos operativos.

e Mayor motivacién y trabajo en equipo del personal, debido a la formacion y
entrenamiento proporcionado por la organizacion, mejoramiento de los
canales de comunicacion, flujo adecuado de la informacidbn y mayores
beneficios para la fuerza laboral, fundamentales para el logro de los objetivos
organizacionales.

e Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en mejoramiento de

ingresos y mayor participacion en el mercado, debido a la mejora perciba por
los clientes en la prestacion del servicio.
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Finalmente es preciso resaltar que la importancia de la implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad radica principalmente en el enfoque basado en
procesos que permite gestionar cada una de las actividades como un todo en
beneficio de un objetivo comun que es la satisfaccidén de los requisitos de calidad
exigidos por el cliente que a su vez permiten la retroalimentacion hacia el interior
de la organizacion, logrando asi un ciclo de mejora continua que garantiza la
sobrevivencia de la organizacion en un mercado cada vez mas competitivo.
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12. RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES GENERALES

Implementar un sistema de Gestion de Calidad debe ser una decision estratégica,
tomada por conviccion y no por moda o llevados por la intuicion sin tener en
cuenta si la organizacion lo necesita 0 no verdaderamente, el compromiso de la
direccion es fundamental en cada paso del proceso por lo que su responsabilidad
en este aspecto no debe ser delegada, con el fin de que la cultura de calidad sea
trasmitida en cascada, desde el nivel jerarquico mayor al menor, lo cual contribuye
a la toma de consciencia y compromiso en todos los niveles de la organizacion.

La empresa con el fin de implementar el Sistema de Gestion de Calidad bajo el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, debe desarrollar los
siguientes procedimientos, que no fueron desarrollados en el trabajo:

e Estructurar las procedimientos y planes relacionados con las auditorias
internas de calidad, medicién, analisis y mejora de los procesos

e Estructurar los procedimientos para el tratamiento de las no conformidades,
peticiones, quejas y reclamos direccionados desde el cliente.

¢ Implementacion de acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar
los procesos.

e Organizar un plan de mejoramiento de infraestructura y equipos tecnoldgicos
gue permitan el aseguramiento de un servicio optimo.

e Establecer clara y formalmente los canales de comunicacién que permitan un
adecuado flujo de la informacion desde y hacia todas las areas de la
organizacion.

e Establecer las responsabilidades y disposiciones necesarias para la ejecucion
de un plan de formacién basado en la gestién por competencias que permita
un entrenamiento adecuado y particular para cada individuo segun sus
funciones y el impacto de las mismas en la calidad del servicio prestado.

e Determinar el ciclo de evaluacion del proceso de gestion de la organizacion

teniendo en cuenta las perspectivas de cliente, procesos internos, crecimiento
y aprendizaje organizacional y financiero
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e Establecer en el seguimiento una metodologia que involucre alarmas que
actuen de manera proactiva y no reactiva y facilite méas la revision gerencial
del Sistema de Gestion de Calidad.

Para el logro del mejoramiento continuo de los procesos, es necesario trabajar en
la formacion y desarrollo del recurso humano, entrenar al personal para el control
y mejoramiento del proceso que le corresponde, ya que los directamente
implicados en cierto proceso son las personas que lo conocen en su totalidad y
por ende las mas idoneas para identificar posibles oportunidades de mejora,
medicion y andlisis de los mismos.

Los principios y valores deben ser parte vital de la organizacién, por lo tanto deben
estar explicitamente consignados y divulgados en todos los niveles de la
organizacién, asi como la mision, vision, politica y objetivos de calidad.

Como apoyo al Sistema de Gestion de Calidad y a su mejora continua, la empresa
podra mejorar el ambiente de trabajo, en cuanto a condiciones de seguridad, clima
laboral, motivacion del personal mediante planes de compensacion e incentivos, lo
cual en consecuencia mejora la calidad, productividad y competitividad de los
procesos.

Se recomienda ademas realizar procesos de auditoria interna periddicos que
permitan identificar informacién para la retroalimentacion del Sistema de Gestién
de Calidad e impedir de este modo que los procesos se salgan de control, y
alcanzar la eficiencia y eficacia del sistema.

Es importante una mayor discusion de la estrategia empresarial a todos los niveles
de la organizacion de forma que se puedan alinear los objetivos y planes y lograr
mayor claridad en lo que se hace, y en como cada persona puede contribuir a su
logro, debe existir una actualizacién de la estrategia en concordancia con el rumbo
gue la empresa ha definido para los proximos afnos.

Lo anterior permitirA una mayor integracion entre las diferentes areas y
fortalecimiento de la comunicacion, evitando que cada uno esté en lo suyo, las
areas de soporte deben sentir como suyos los requerimientos del cliente interno, la
revitalizaciéon de la estrategia permitira enfrentarse a los cambios en el entorno
como lo es la llegada de otros competidores.
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RECOMENDACIONES ESPECIFICASPOR CADA PROCESOOPERATIVO

Recepcion y Orden de Dinero. Para el proceso de recepcién de giros en
particular se recomienda la asignacion de recursos financieros suficientes para la
optimizacién del proceso, teniendo en cuenta la planeacion estratégica y los
procesos secuenciales para poder contar con los recursos suficientes y oportunos
que permitan implementar todas las estrategias orientadas al logro de los
objetivos de la organizacion.

Procesamiento de la Informacion del Mandato de Pago. Este proceso es el que
determina la efectividad de la transaccion por lo cual es de vital importancia
garantizar canales alternos de comunicacion que permitan el envio del dinero en
caso de presentarse alguna eventualidad en la zona o localidad donde se
encuentre ubicado el punto de servicio de origen, teniendo en cuenta que la
mayoria de puntos de servicio se encuentran en zona roja del territorio nacional es
conveniente disefiar un plan alterno para el envio o traslado de grandes sumas de
dinero a municipios cercanos en donde el riesgo sea menor, todo esto con el fin de
garantizar la prestacion oportuna del servicio al cliente y la conservacion del
patrimonio que garantiza la supervivencia de la organizacion.

Entrega del Dinero o Pago del Giro Postal. Finalmente este proceso equivale al
momento de verdad entre el cliente y la organizacion, por lo cual debe ser mayor
aprovechado, mostrando una imagen agradable, seria y creible que asegure que
dicho cliente volvera a usar el servicio, en este proceso es vital el cumplimiento de
los requerimientos del remitente para el pago al destinatario por lo cual se
recomienda invertir en un software que permita la comunicacion rapida para la
correcta prestacion del servicio, lo cual disminuira costos debido al bajo indice de
guejas y reclamos generados por la demora en la prestacion del servicio, ademas
la potencia de dicho software garantizaria de alguna manera la apertura de nuevos
mercados debido a la expansion que podria darse si el flujo informacion permite
ampliar la cobertura a nivel nacional.

Finalmente seré necesario retroalimentar a los colaboradores sobre los resultados
de las mejoras logradas, entrenarlos para mantener y mejorar la calidad alcanzada
y poder cerrar los ciclos de mejoramiento propuestos, con el fin de fortalecer y
compartir el aprendizaje organizacional para crear una organizacion capaz de
prepararse y adaptarse a las oportunidades y requerimientos del entorno,
mantener y mejorar la calidad alcanzada.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta

RESPONDA CONCRETAMENTE DE ACUERDO A SU SITUACION
PARTICULAR EN LA ORGANIZACION:

1.Considera que sus funciones estan claramente definidas y coinciden
con la linea estratégica de la empresa?

2. ¢sus funciones contribuyen al logro de los objetivos y planes de la
organizacion?

3. (Cual es su papel en la ejecucién de la estrategia de la organizacion?

4. ;Su responsabilidad en la ejecucion de la estrategia de la organizacién
es medible o evaluada continuamente para verificar que este
cumpliendo con el logro de los objetivos de la organizacidn, su visiéon y
estrategia?

5. ;.conoce el sistema de informacién de la organizacién L&M donde se
registran los datos de la empresa y se miden los resultados de cada area
y tiene acceso ael?

6. ;lIdentifica las competencias necesarias para obtener éxito en su area
de responsabilidad para contribuir al cumplimiento de los objetivos
organizacionales?

7.charecibido la preparaciéon necesaria tanto en los aspectos propios de
su puesto como de la empresa?

8. (Tiene usted una actitud adecuada hacia el trabajo que desempefia
acorde con los valores organizacionales?

9.(Usted planea y programa sus actividades teniendo en cuenta la
contribucién que estas deben proporcionar al logro de los objetivos
estratégicos de la organizacién?, ;de que formay con que frecuencia
realiza la programacion de sus actividades? (Cuando se habla de un
objetivo estratégico estamos hablando de un resultado que queremos
alcanzar a largo plazo (mas de un ano) inspirados en la visién para
cumplir con la Mision.)
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Anexo B. Personas encuestadas segun la muestra estratificada aplicada.

Grupos o clases (estratos)

Poblacidn por estrato

1. Coordinadores administrativos

2. Coordinadores Operativos

3. Auxiliares Administrativos

4. Auxiliares operativos

3
2
Fi
L]
P

oblacién total: 21 personas= N

PERSONAS ENCUESTADAS

COORDINADORES ADMINISTRATIVOS

COORDINADORES OPERATIVOS

CESPEDES RAMIREZ PAULA ANDREA

BONILLA GOMEZ EVELINA

POLANCO MARTINEZ ANDRES

GARCIA BEDOYA VIVIANA

AUXILIARES ADMINISTRATIVOS

AUXILIARES OPERATIVOS

LOPEZ LOPEZ YENNY MARGOTH

GALLEGO IMBACHI GINA MARIA

HIDALGO PENA LUIS CARLOS

ROJAS NARANJO MAYRA ALEJANDRA

RODRIGUEZ GARCIA ALEXANDRA

BENITEZ PLAZA MARISOL
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Anexo C. Entrevista

1.

¢Los objetivos claves de la organizacion estan reflejados en su propdésito
fundamental o en su declaracion de vision, mision, principios, valores u
otros? Explique por favor de qué forma se desarrollaron en la organizacion.

La estrategia corporativa de la organizacion esta entendida como el camino
para lograr desarrollo y lograr éxito de manera sostenible. ¢En L&M
Servicios & Asesorias se evidencia la aplicacion de esta estrategia y su
sostenibilidad en el tiempo en los recursos que soportan la orientacion
hacia sus clientes? , Si su respuesta es positiva mencione de qué forma se
evidencia la aplicacion de la estrategia corporativa hacia el cliente en la
organizacion.

¢ Se tuvo en cuenta a los diferentes procesos y personas encargadas de
ellos y o departamentos de la organizacion en la construccién del
direccionamiento estratégico?, por favor especifique de qué forma.

¢Los lineamientos estratégicos definidos por la organizacion relacionan los
objetivos, metas y acciones estratégicas para orientar los esfuerzos y
acciones hacia el futuro para que la organizacién obtenga resultados
sobresalientes, genere desarrollo y enfrente con éxito los cambios en el
entorno? Mencione por favor de qué forma se desarrolla este proceso en la
organizacion.

Indigue como se lleva a cabo el despliegue o puesta en marcha del
direccionamiento estratégico.

.Se ha garantizado que todas las areas y niveles de la organizacion
participen en este proceso y definan sus responsabilidades o contribuciones
a los objetivos planteados? Mencione por favor de qué forma se ha
garantizado este proceso en la organizacion.

¢ Se integran los planes del direccionamiento estratégico al proceso de
planeacion utilizado por las areas o unidades? Mencione por favor de qué
forma se desarrolla esto en la organizacion.

,Se evalla y mejora continuamente el proceso de direccionamiento
estratégico en la organizacién? Mencione por favor de que forma.

¢ Se realiza el seguimiento y retroalimentacion por parte de la gerencia en

el direccionamiento estratégico de la organizacion? Mencione por favor de
gue forma.
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10.¢ Se desarrollan las acciones y procesos para asegurar el cumplimiento de
los objetivos organizacionales? Mencione por favor de que forma.

11.Indique las metodologias utilizadas para lograr los resultados deseados
cuando se identifican brechas en el desempefio.

12.;Se evalla, se actualiza y mejora continuamente el direccionamiento
estratégico, en la busqueda de la proyeccion y continuidad de la
organizacion hacia el futuro? Mencione de qué forma.

13.¢La organizacion asegura el avance hacia los propoésitos de futuro
planteados, alineando la estructura organizacional con la estrategia
definida? Mencione por favor de qué forma se realiza.

14.Describa la metodologia y los procesos utilizados por la organizacion para
disefiar la cultura deseada (valores, principios y conductas).

15.¢De qué forma puede ejecutarse la estrategia para implementar de manera
efectiva la cultura deseada?

16.¢ Se desarrollan procesos gerenciales por la organizacién para asegurar la

alineacion entre la estrategia, la estructura y la cultura? Mencione por favor
de que forma.
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Anexo D. Organigrama L&M Servicios & Asesorias S.A.

Asamblea General
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Financiera Tesoreria comercial calidad
Equipo Equipo Agentes Equipo soporte Archivo Equipo
Auxtliar Soporte de Operativos de tecnologiae Dcspach‘:; Preventistas Auxiliar
seguridad | informatica \|/ \I,
\l/ \l/ Servicios Secretaria
Adminitradorde Adminitradorde Generales recepcionista
punto de servicio punto de servicio
Nomina aliado comercial
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Anexo E. Hoja de vida de los indicadores de gestion.

‘z‘\ CODIGO:IGPP-DC-01-FO1
HOJA DE VIDA DEL INIDICADOR VERSION:01

SERVICIOS &

ASESORIAS S.A, FECHA:14/05/2012

PROCESO Programa de Induccion y Capacitacion.

SUBPROCESO Programa de Promocion de Valores.

NOMBRE DEL INIDICADOR TIPO DE INIDICADOR

EFICIENCIA X
EFICACIA
EFECTIVIDAD

Cumplimiento de las actividades propuestas para alinear las politicas de cada area con
los valores de la organizacion.

OBIETIVO DEL INDICADOR NIVEL

Cumplir con el 100% de las actividades programadas en la primera fase en el GESTION
cronograma de actividades del plan de promocion de valores de LRMSERVICIOS &  |DESEMPENO X
ASESORIAS S.A OPERACIONAL

META ESTABLECIDA CRITERIO DE ANALISIS
100% de las actividades programadas | CONDICION CRITICA
en la primera fase del programa. X
UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
PORCENTAJE{%) QUINCENAL
FORMULA

(Actividades desarrolladas en la primerafase del plan de promocion de valores/ Actividades proyectadas en la primera
fase del cronograma de actividades ) * 100%

DATOS REQUERIDOS PARA EL CALCULO ORIGEN DE LOS DATOS
Numero de actividades desarrolladas vs el numero de

. . - Actividades planteadas en el cronograma de actividades
actividades totales estipuladas en el cronograma de actividades

RESPONSABLE DE LA RECOPILACION DE DATOS RESPONSABLE DEL ANALISIS
Caterine Lenis(Auxiliar de calidad) Andres Lisimaco Polanco Martinez (Coordiandor de GH)
HISTORICO
Abr-12 May-12 Jun-12
4 15 10
TENDENCIA TENDENCIA TENDENCIA
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