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RESUMEN EJECUTIVO

Pacific Capital Group es una corporacion conformada por cinco empresas en el rubro financiero.
Se enfoca en atacar a dos distintos mercados, ofrece la venta de seguros de vida, médico y
vehiculo como a su vez lleva a cabo el sistema BPO, realizando la labor de cobranza y venta para
distintos bancos prestigiosos en el pais. Las exigencias de la empresa han incrementado significa
mente y hace un par de meses atras se enfrentdé con la baja recuperacion en las areas de
cobranzas, por otro lado, por la alta rotacién de personal se identificé la ausencia de

documentacién de procesos.

En primer lugar, se diagnostico la empresa mediante un diagrama Ishikawa del problema, baja
recuperacion. Asi mismo, se generd la vision, misidn, valores, politica de calidad y objetivos de
calidad y se socializd con los colaboradores para comenzar el cambio de cultura en la empresa.
Se logré identificar para el sistema de gestion de calidad 4 procesos estratégicos, 4 procesos
operativos y 5 procesos de apoyo/soporte, dichos procesos fueron plasmados en un mapa de

procesos, igualmente se identificaron una serie de procedimientos que se realizan dentro de ellos.

Luego, se realizé el levantamiento de procedimientos para lograr comenzar con la documentacion
y la estandarizacién de manuales de procedimientos. El alcance de la documentacién de procesos
era en el area de cobros seguros de vida, cobros bancarios, ventas seguro de vida, ventas masivas
y recursos humanos (RRHH). Se desarroll6 5 manuales de procedimientos que equivalen a las
areas mencionadas anteriormente, dentro de los 5 manuales se establecen los siguientes
procedimientos. Para el area de cobros seguros de vida se realizd 7 procedimientos, cobros
bancarios 6 procedimientos, ventas seguro de vida 3 procedimientos, area de ventas masivas 1

procedimiento, departamento de RRHH 11 procedimientos.

Para finalizar, se realizd un control interno dividida en dos partes: operativa y de rendimiento en
el departamento de cobros bancarios auditando individualmente a los supervisores. El resultado
fue de 29 conformidades y 22 no conformidades en la operativa, 10 conformidades y 24 no
conformidades en la de rendimiento, se tomaron planes de accion inmediatos para la mejora

continua.
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO

PCR Pacific Capital Recovery

BPO Business Process Outsourcing

RRHH Recursos Humanos

SGC Sistema de gestion de calidad

Patrocinador Es la empresa a la cual Pacific Capital le ofrece sus servicios de

cobranza y ventas.
N Conformidad

NC No conformidad



l. INTRODUCCION

Las necesidades y exigencias en el mercado laboral cada dia incrementan significativamente, en
otras palabras, se debe ir un paso delante de la competencia y de esta forma sobresalir. Para
lograr una certificacion con la ISO 9001:2015 es importante tener todos los procesos,
procedimientos y formatos documentados y en orden. Pacific Capital Group estad conformada por
5 empresas, las cuales dos de ellas enfrentan una gran exigencia. En un futuro a corto plazo, se

pretende lograr una certificacién mediante la estandarizacién de los procesos y operaciones.

Pacific Capital Group es una corporacion conformada por 5 empresas, las cuales son: Pacific
Capital Redrock, Pacific Capital Asistencia, Pacific Capital Asesores de seguros, Pacific Capital
Affinity y PCR. Es una corporacién que esta centralizada en el rubro financiero. Las empresas estan
situadas en Tegucigalpa, metrdpolis torre 2, 8avo, 6to y 3ero piso y en San Pedro Sula, Plaza Santa
Monica oeste. La practica profesional se desarrollara en el Departamento de Calidad y Auditoria,

cubriendo la plaza de analista de procesos y metodologia.

A continuacion, se presenta el proyecto de mejora en dicha empresa estandarizando un sistema
de gestion de la calidad en Pacific Capital Group mediante un control interno, auditorias de
segunda mano haciendo uso de los procesos documentados. Tomando un punto de partida de
crear un sistema de gestion de calidad en acompafiamiento del departamento de RRHH. Luego,
se procedera a la creacion y disefio de un manual de procedimientos en las areas de cobros
seguros de vida, cobros bancarios, ventas seguro de vida, ventas masivas y recursos humanos
(RRHH). Por ultimo, se comenzarad con un sistema de control interno mediante auditorias de
segunda parte auditando los procesos de cobros bancarios y cobros seguros de vida generando

el plan de auditoria de segunda parte, lista de chequeo e informe de resultado con plan de accion.

En el presente informe se encuentra las generalidades de la empresa. En el capitulo 3 se encuentra
el planteamiento de problemas, el capitulo cuatro es el marco tedrico que contiene todo el
sustento para llevar acabo dicho proyecto de mejora. La metodologia esta en el capitulo 5 donde
se describen las variables para llevar a cabo los objetivos. Luego, se encuentra en el capitulo seis

el desarrollo del proyecto y por ultimo las conclusiones y recomendaciones.



Il. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Pacific Capital es una empresa del sector financiero dedicada a la intermediacion de productos de
seguro, con el respaldo de mas de 23 afios de experiencia en la rama de los seguros. Aunando a
ellos, Pacific Capital ha diversificado su portafolio de inversiones al también ofrecer servicios como
un Business Process Outsourcing (BPO), con amplia fortaleza en contact center en ventas, cobros,

servicio al cliente, administracion de carteras, marketing masivo y digital.

Durante mas de dos décadas se han dedicado a la profesionalizacién del sector financiero por
medio de un servicio cercano y personalizado para cada uno de los clientes. Los lemas
corporativos son, “Enfocados en cuidar de ti" y “Mas que seguros”, lo que significa que nuestra

mision esta dirigida al desarrollo y respaldo de personas, tanto fuera como dentro de la empresa.

El bienestar de nuestros clientes es la motivacion y la mision es entregarle un servicio completo,
agil y efectivo, que resuelva todas las necesidades apoyando en formar, incrementar, proteger y
perpetuar el patrimonio, basados principalmente en soluciones innovadoras, brindando una

atencién y servicio de excelencia.

Posicionarse en el mediano y largo plazo, como empresa reconocida en el mercado de
intermediacién de seguros, BPO, gestion de cobranzas, ventas masivas y productos financieros,
entregando una asesoria personalizada que busca descubrir y satisfacer las necesidades de cada
uno de nuestros clientes, con una amplia oferta de productos, promoviendo una relacion duradera

con nuestros clientes.

Pacific Capital Group cuenta con 5 empresas, las cuales son: RedRock Pacific, Pacific Capital
Asistencia, Pacific Capital Asesores de seguros, Pacific Capital Affinity y PCR Soluciones. Pacific
Capital Affinity ofrece a distintas empresas (patrocinadores) el servicio de cobranza y ventas
masivas. Pacific Capital Asesores de seguros ofrece la venta y servicio de seguros de vida, médicos,

y automovilisticos.



2.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD

El Departamento de Calidad y Auditoria de procesos nacié en noviembre del 2019. Dicho
departamento nacié por la necesidad que la empresa presentaba mediante el crecimiento
exponencial de las empresas del grupo y de los requerimientos de los patrocinadores que la
empresa tiene. El departamento cuenta con: gerente de calidad, supervisor de auditoria de
llamadas ventas, oficial de auditoria de llamadas ventas supervisor de auditoria de llamadas
cobros, capacitador vida, capacitador calidad y analista de procesos y metodologia. El total de los
colaboradores en el departamento son seis. Cabe mencionar, dicho departamento brinda servicio
a todas las cinco empresas del grupo y el proposito es implementar la calidad en cada area de las
empresas creando una calidad total en los servicios ofrecidos a los clientes. Asi mismo, llevar un
control interno mediante auditorias de segunda parte para llevar la empresa a un punto de
equilibrio con el fin de entrar al proceso de certificacion con base a la norma OHN-ISO 9001:2015.
En la ilustracion 1 se puede observar el organigrama del departamento y el recuadro resaltado en

verde es la plaza de la practica profesional llevada a cabo.

Gerente general

Gerente de
calidad y auditoria

Supervisor de Supervisor de Capacitador Analista de
Auditoria de Auditoria de Capacitador vida P lidad procesos y
llamadas ventas llamadas cobros calida metodologia

L Oficial de
auditoria llamadas
ventas

llustracion 1- Organigrama del Departamento de Calidad

Fuente: Elaboracién propia



lll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA

En el transcurso del afio 2018 al 2019 la empresa evoluciond y crecioé en el rubro de asesores de
seguros y BPO. Las exigencias de los patrocinadores se convirtieron en una preocupacién para la
empresa ya que no se respondia a las mismas en los momentos y parametros solicitados. Se
identificd en el transcurso del afo 2019 la falta de organizacidn entre los departamentos y la
comunicacién poco efectiva entre ellos. Al no tener los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo identificado ha generado una desorganizacién que cada dia resulta mas complejo de

controlar.

La alta rotacion del personal se reflejé a mediados del afio 2018, sobre todo en el area de cobros
bancarios y ventas masivas. Cuando se contrat6 a personal nuevo en los diferentes meses del afio
2019, se descubrid que cada uno llevaba los procesos a conveniencia y que se hacia de maneras
distintas. Por otro lado, los jefes y supervisores no pueden manejar adecuadamente el control y
orientacion hacia los colaboradores ya que cada uno lo hace de manera distinta. En el afio 2014,
la gerencia de RRHH intenté documentar los procesos y procedimientos, no obstante, la compafia

ha evolucionado y ha crecido lo cual indica que no existe nada documentado.

Con anterioridad se ha realizado “simulacro de auditoria” para el departamento de cobros seguro
de vida, con la documentacion y referencias ya existentes. Con base a las referencias, el
departamento no obtuvo un resultado optimo y la gerencia general se vio en la necesidad de
intervenir. Cabe mencionar, en el Ultimo semestre del afio 2019 se observd una mejoria
significativa mediante supervision sorpresa. Sin embargo, se desea realizar auditorias de segunda

parte para comenzar el proceso de certificacion con la norma ISO 9001:2015 a mediados del 2020.

3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Las necesidades de la empresa cada dia van en ascenso y las exigencias de los patrocinadores es
exponencialmente mas grande que hace un par de afos. El crecimiento requiere ofrecer servicios
de cobranza y ventas con un alto nivel de calidad. Una meta a corto y mediano plazo es

posicionarse como la mejor empresa de BPO y continuar siendo la mejor correduria de seguros

4



en Honduras. No se tiene establecido ni definido un sistema de gestion de la calidad lo cual es un
obstaculo para cumplir con todos los requerimientos de los patrocinadores o el proveedor de las

aseguradoras con las que actualmente se tiene alianza.

Pacific Capital Group no cuenta con un manual de procesos y procedimientos y es por ello por lo
que los procesos se realizan de acuerdo la conveniencia de los colaboradores de la empresa. Al
momento de remplazar un colaborador no existen ninguna ficha o flujograma documentado para
poder capacitarlo y por consiguiente el capacitador instruye el contenido a su conveniencia. En
las plazas donde existen multiples personas en el mismo puesto, cada colaborador realiza los

procesos o procedimientos de distintas formas, en otras palabras, no existe estandarizacion.

Para generar un control interno y llevar a la empresa en un equilibro de calidad total en las
distintas areas, se debe generar un tipo de control que regule el cumplimiento de los procesos y
procedimientos. La empresa desconoce la situacion actual y para obtener la certificacién con la
ISO 9001:2015 en un futuro cercano es necesario diagnosticar el cumplimiento de estos. Para ello,

se debe realizar y llevar a cabo de manera periddica auditorias de segunda parte.

3.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA

3.3.1 OBJETIVO GENERAL

Estandarizar un Sistema de Gestidon de la Calidad en Pacific Capital Group mediante un control

interno, auditorias de segunda mano haciendo uso de los procedimientos documentados.

3.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Definir el sistema de gestion de la calidad en Pacific Capital Group identificando los
procesos operativos, estrategia y de apoyo.

2. Elaborar un Manual de Procedimientos para el area de cobros seguros de vida, cobros
bancarios, ventas seguro de vida, ventas masivas y recursos humanos (RRHH).

3. Auditar los procedimientos de cobros bancarios y cobros seguros de vida generando el
plan de auditoria de segunda parte, lista de chequeo e informe de resultado con plan de

accion.



IV. MARcO TEORICO

4.1DEFINICION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

411 CALDAD

El concepto calidad ha evolucionado desde los afios prehistéricos hasta el afio actual. La calidad
puede ser definida en diversas formas como ser: la calidad como conformidad con las
especificaciones (Levitt), la calidad como cumplimiento de los requisitos (Crossby), la calidad
como adecuacién al uso (Juran), uniformidad y confiabilidad (Deming), y cubrir y/o superar las

expectativas del cliente (Gronroos) (Becerra Lois et al., 2019).

Las definiciones anteriores se creen que son enfocadas meramente al rubro de produccién o con
productos tangibles, sin embargo, surgio6 la necesidad de crear una definicion de calidad enfocada
al servicio. Es por ello que se reconoce la necesidad de considerar el punto de vista del cliente a
la hora de definir la calidad (Feigenbaum). Satisfaccion y superacion de las expectativas del cliente

(Krajewski y Ritzman) (Becerra Lois et al., 2019).

ISO 9001:2015 plantea que una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura
direccionada a obtener resultados en los comportamientos, actitudes, actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y

otras partes interesadas pertinentes (ISO, 2015, p.7).

La calidad de los productos y servicios de una organizacion estad determinada por la capacidad
para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio

previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (ISO, 2015, p.8).

4.1.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Mateo (2010) afirma

Un Sistema de Gestidn de la Calidad no es mas que una serie de actividades coordinadas que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios

que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una

6



organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la

satisfaccion de este.

Se puede crear un SGC bajo un enfoque de ingenieria en calidad. Cuenta con un desarrollo de 12

pasos, los cuales son:

10.

Creacién del equipo de trabajo: Se debe elegir a los individuos que deben conformar equipo de
trabajo que participara en el disefio y definir sus funciones. Las herramientas a utilizar son:
herramientas para la toma de decisiones.

Identificacion de las necesidades del cliente: Establecer las caracteristicas de calidad del producto
incluido en el alcance del SGC, con base de las necesidades del cliente. Herramientas a utilizar:
Encuestas, Revisién de documentos, Entrevistas, Método de expertos, Despliegue de la Funcion de
la Calidad (QFD), Tormenta de ideas, Trabajo en grupo.

Determinacion de las caracteristicas de calidad del producto incluido en el alcance del SGC
Identificacion de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad

Definicién de la politica y objetivos de calidad: Concretar la politica de la calidad y a partir de ella
los objetivos de la calidad del SGC, lo que debe constituir documentos oficiales del sistema en la
empresa. Herramientas a utilizar: Revisiéon de documentos, Entrevistas, Tormenta de ideas, Trabajo
en equipo.

Definicion de la estructura documental

Formacién General y Especifica: Comunicar a los empleados los conocimientos y acciones del SGC
y mejorar su formacién técnica y su competencia. Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo,
Herramientas para la determinacion de necesidades de capacitacién (DNA), Encuestas, Determinar
PNI (Positivo, Negativo, Interesante) en acciones de formacién impartidas.

Elaboracion de documentos: Disefiar la documentacién del SGC teniendo en cuenta la norma de
referencia que utiliza la empresa. Herramientas a utilizar: Revision de documentos, Entrevistas,
Regulaciones, Leyes, Trabajo en equipo.

Implantacién del SGC: Lograr la implantacion de la documentacion del SGC. Herramientas a utilizar:
Documentos aprobados, Observacién, Herramientas estadisticas.

Supervision y Control: Controlar el desarrollo de las actividades para verificar la implantacion de los
documentos. Herramientas a utilizar: Observacion Directa, Revision de documentos, Entrevistas,

Diagrama Causa Efecto, Herramientas de Toma de decisions.



11. Auditoria interna y Revision por la Direccién: Verificar la conformidad del SGC con la norma de
referencia y su adecuacién. Herramientas a utilizar: Observacion Directa, Revision de documentos,
Entrevistas.

12. Mejora: Comprobar la conformidad del SGC con la norma de referencia y su adecuacion.

Herramientas a utilizar: Observacién Directa, Revisidon de documentos, Entrevistas.

(Mateo, 2010).

Pico, (2006) afirma: “Un sistema de gestion de calidad eficaz debe contener un conjunto de
elementos fundamentales, a saber: un mapa de procesos, un manual de control de documentos,

un procedimiento para el control de los registros de la calidad” (p. 293).

4.1.3 MAPA DE PROCESOS

Facilita el control de los aspectos claves a mejorar constantemente y le permiten aumentar su
valor agregado. Un mapa de procesos esta compuesto por los elementos de la cadena de valor
de la empresa y las medidas de control necesarias para garantizar la eficiencia de sus procesos.
Es una técnica o herramienta que se utiliza para "mapear” los procesos, de tal modo que se
descubra el flujo de valores que estan en ellos (agregado o no); mediante estos mapas se puede
detectar lo que no agrega valor y se elabora un mapa con el valor agregado solamente (Delgado,

2018, p. 296-298).
El mapa de procesos cuenta con 3 categorias para los procesos, las cuales son:

1. Procesos estratégicos
2. Procesos operativos o claves

3. Procesos de apoyo o soporte

Los procesos estratégicos: Soportan y despliegan las politicas y estrategias de la organizacion,

proporcionan directrices y limites de actuacion para el resto de los procesos (Pico, 2010, p. 298).

Los procesos operativos: forman la secuencia de valor afiadido, desde la comprension de las
necesidades del mercado o de los clientes hasta la utilizacién por los clientes del producto o

servicio, llegando hasta el final de la vida util (Pico, 2010, p. 299).

Los procesos de apoyo: apoyan a los procesos operativos.



En la siguiente imagen se puede observar un mapa de procesos genérico.

ENFOQUE DE CALIDAD
ENFOQUE DE PROCESOS \_

N;o*lo

£5050F
I Sl

ENFOQUE DE CLIENTE

llustracion 2- Mapa de procesos

Fuente: (Alarcon, 2019)

414 DIAGRAMA ISHIKAWA

Bermudez & Camacho (2010) mencionan que el diagrama de Ishikawa sirve como herramienta de

apoyo para analizar las causas y efectos de un problema complejo. Para la elaboracion del

diagrama se puede realizar de 2 formas: se puede enlistar todos los problemas identificados, tipo

“lluvia de ideas”, y de esta manera intentar jerarquizar cuales son principales y cuales son sus

causas; la otra forma consiste en identificar las ideas principales y ubicarlas directamente en los

“espinas primarias” y después comenzar a identificar causas secundarias, que se ubicaran en los

“espinas secundarias”.

En la ilustracion 3 se puede observar el aspecto visual del diagrama Ishikawa.



METODO MAQUINA

Subcausa @
Cansa ‘—Z

PROBLEMA
é@

MAND OBRA MATERIALES MEDIO

llustracion 3- Diagrama Ishikawa

Fuente: (Lagos, 2008)

4.2 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Para realizar concretar un SGC se puede hacer un manual de procesos y procedimientos de esta
forma se refleja de manera precisa las necesidades de la organizacion sin hacer engorroso el

sistema.

4.2.1 DEFINICION DE MANUAL DE PROCESOS

“Son una herramienta eficaz para transmitir conocimientos y experiencias, se documenta la
tecnologia acumulada hasta ese momento sobre un tema.” (Alarcon, 2019, p.3). En otras palabras,
es una herramienta de apoyo para encontrar los pasos o las operaciones a seguir para llevar a
cabo las actividades en un puesto de trabajo determinado. Se encarga de describir

detalladamente la actividad, mostrando las entradas y salidas de estas.

El manual de procedimientos es un documento del sistema de Control Interno, el cual se crea
para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas vy
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacion

(Smith, 2016).
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4.2.2 VENTAJAS DE UN MANUAL DE PROCESOS

Contar con un manual de procesos y procedimientos genera una serie de ventajas ya que
posibilita cumplir en el tiempo establecido los objetivos del puesto de trabajo o proceso haciendo
uso de todos los recursos disponibles. A continuacién, se detallan las ventajas de utilizar un

manual de procesos:

1. Contribuyen a la unificacién de los criterios en la elaboracion de las actividades y
uniformidad en el trabajo.

2. Estandarizan los métodos de trabajo.

3. Ayudan al desarrollo de las actividades de manera eficiente y permiten conocer la
ubicacién de los documentos en general.

4. Lainformacién que maneja es formal; es decir, informacion autorizada.

5. Delimitan las funciones y responsabilidades del personal.

6. Son documentos de consulta permanente que sirven de apoyo para la mejora continua de
las actividades.

7. Facilitan la toma de decisiones.

8. Eliminan confusiones, incertidumbre y duplicidad de funciones (Morris, 2014).

4.2.3 DIAGRAMA DE FLUJO

Los diagramas de flujo son el método mas extendido y popular para realizar el disefio grafico de
los procesos. Estos diagramas pueden representar tanto el funcionamiento actual del proceso en
la empresa como una reingenieria en el proceso. Representan la complejidad media o baja
realizados por un recurso (humano o maquina) o varios recursos. Las actividades simples o
complejas, solo pueden tener una solo punto de entrada del flujo y un solo punto de salida, con
excepcion en el rombo (toma de decisiones) (Druker, 2013).

Tabla 1- Simbologia del diagrama de flujo

Descripcion del simbolo Simbologia

Inicio O
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Operacion

Tarea 1

Flujo

Decision

Evento ©
O

Fuente: Elaboracién propia

Con base a los simbolos mostrados anteriormente, se realizan los diagramas de flujo del informe
actual en un programa llamado Bizagi Modeler. La herramienta permite diagramar en una manera

mas eficaz y rapida.
4231 Definicién de simbologia
Circulo (verde y rojo): Delimitan el alcance del proceso. Punto de partida y punto final.
Rectangulo: Representa una actividad, tarea u operacion.
Flecha: Representa la secuencia logica de actividades u operaciones.

Rombo: Representa la toma de decision, condicién o pregunta con solo dos alternativas, “si” o

" "

no-.

Circulo blanco: Representa un evento, puede ser entrante o de salida (sirve para conectar dos

operaciones o actividad).
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4.2.4 FICHAS DE PROCESO

La ficha de proceso es el documento basico de cada proceso y tiene como objetivo recoger de
manera organizada los elementos fundamentales que describen e identifican al proceso para su

analisis, redisefio y mejora continua (Gonzalez, 2017.)

Ademas de crear y diseiar un flujograma, se debe hacer una ficha de proceso donde se detallan
los responsables de las actividades, las entradas, las salidas, el proveedor, el cliente y el duefio del
proceso. Asi mismo, se puede representar las referencias, los recursos e indicadores del proceso.
El indicador es el instrumento de medicion para valorar el desempefio del proceso. La informacion
para incluir dentro de una ficha de proceso es diversa y debe definirse por la propia organizacion

(Medina Leon et al., 2019).

4.3 AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna se encarga de controlar hechos con relacién a unas normas o politicas
que previamente han sido dictadas por la alta direccion de las empresas. Dentro de las funciones
de la Auditoria Interna estan: Constatar que esta organizacion funcione de acuerdo a lo previsto
examinar y apreciar la rectitud, suficiencia y aplicacion de criterios operacionales, comprobar que
existe una divisién funcional de trabajo que satisface las exigencias de Control Interno, juzgar la
aceptabilidad de lo establecido como “norma” por los distintos niveles de direccion (Cervallos,

2018).

También un requisito importante para alcanzar una certificacion de calidad. Las normas
internacionales ISO 9001 destacan la importancia de las auditorias internas como herramienta de
gestion para supervisar, verificar y mejorar la eficacia de la implantacién de la politica de calidad.
La organizacion debe realizar auditorias internas en intervalos planeados para determinar si el

sistema de gestion de la calidad (Cervallos, 2018).

4.3.1T CONTROL INTERNO

Como control interno se conoce al contexto en el que se desenvuelven las organizaciones, como
un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestién con el que deberan ser administradas,

permiten detectar posibles inconvenientes dentro de los procesos organizacionales,
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convirtiéndose en una ayuda dentro de la toma de decisiones, garantizando de esta manera un
adecuado cumplimiento de los objetivos inicialmente establecidos. El término control, en su
acepcion mas extendida, hace referencia a “comprobacion, inspeccion, fiscalizacion o

intervencion” (Cerrano, 2017).

Un ambiente de control adecuado permite que las organizaciones tengan la seguridad de llevar
a cabo procesos que se encuentren exentos de fallas significativas, que permiten el adecuado uso
y evitan el uso no autorizado de los recursos, de la realizacion y registro eficiente de las
operaciones. Se puede afirmar que existe dentro de las organizaciones un adecuado control
interno si se evidencian los siguientes aspectos: Se da una estructura organizativa Son aplicadas
adecuadas politicas administrativas Se cumplen con las leyes y politicas propuestas por la empresa

y que fueron correctamente asimiladas por el personal de la organizacion (Mendoza, 2018).
4311 Objetivos del control interno
Dextre (2014) afirma que,

El control es establecido como el esquema de la estructura de una organizacion y que de acuerdo a
(Dextre & Del Pozo, 2012), es indispensable que cubra los siguientes aspectos: Implementacién de
normas y aspectos para la descripcion y ejecucion de las actividades, con los controles pertinentes que
las aseguren, asi como las diversas formas de medir el rendimiento. Comprobacion de las actividades y
determinar si los resultados guardan concordancia con los objetivos inicialmente establecidos.
Medicién y evaluacidn de los resultados con respecto a las metas que se alcanzaron durante
determinado periodo. Ejecucion de acciones correctivas de ser necesarias. Realizar los ajustes

necesarios para alcanzar los objetivos inicialmente propuestos (p.32).

4.3.2 ACTIVIDADES DE CONTROL

Son las normas y procedimientos que se constituyen en las acciones necesarias en la
implementacion de las politicas que pretenden asegurar el cumplimiento de las actividades que
pretenden evitar los riesgos. Las actividades de control se realizan en todos los niveles y en todas
las funciones de la organizacion, donde se incluye aspectos como los procesos de aprobacion y

autorizacion, las iniciativas técnicas, los programas y las conciliaciones (Garcia, 2015).
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Las actividades de control pueden clasificarse en los siguientes cuatro tipos; preventivos: controles
para evitar errores o irregularidad, de deteccién: controles para identificar errores o
irregularidades después de que hayan ocurrido para tomar medidas correctivas. De
compensacion: controles para brindar cierto grado de seguridad cuando es incosteable la

aplicacion de otros controles mas directos (Montijo, 2016).

Supervision y monitoreo es una estructura de control interno no puede garantizar por si misma
una gestion eficaz y eficiente, con registros e informacién financiera integra, precisa y confiable,
ni puede estar libre de errores, irregularidades o fraudes. La supervision y el monitoreo son
herramientas de politica que hacen parte del ambiente de las organizaciones. Ambos presentan
un enfoque de mejora continua que a través de la evaluacidbn, monitoreo y supervision se

encargan de la eficacia y eficiencia del Control Interno a partir del seguimiento (Moran, 2018).
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION
Las variables a continuacién son las medidas a lo largo de todo el desarrollo del presente informe
y se categorizan por objetivo.
5.1 VARIABLES OBJETIVO 1
1-1NUmero de procesos operativos
1-2 NUmero de procesos estratégicos

1-3 NUmero de procesos de apoyo/soporte

5.2 VARIABLES OBJETIVO 2
2-1 NUumeros de procedimientos en el area de cobros seguro de vida
2-2 Numero de procedimientos en el area de cobros bancarios
2-3 Numero de procedimientos en el area de ventas seguro de vida
2-4 Numero de procedimientos en el area de ventas masivas
2-5 Numero de procedimientos en el departamento RRHH

2-6 Numero de manuales de procedimientos en Pacific Capital Group

5.3 VARIABLES OBJETIVO 3
3-1 Numero de plan de auditoria
3-2 Numero de listas de chequeo
3-3 Numero de conformidades operativas
3-4 Numero de no conformidades operativas
3-5 Numero de conformidades rendimiento

3-6 NUumero de no conformidades rendimiento
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5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

5.2.1 TECNICAS

e Mapa de procesos: Utilizado para diagramar y plasmar los procesos operativos,
estratégicos y de apoyo/soporte identificados en el SGC.

e Diagrama Ishikawa: Identificar las causas principales y secundarias del problema raiz.

e Entrevistas: Llevadas a cabo con gerentes, jefaturas o supervisores que son duefios de los
procesos para obtener la informacion necesaria para la diagramacién de procesos.

e Observacion: Se observo a los asesores/gestores de venta y cobro para la comprension
del procedimiento.

e Diagrama de flujo: Se diagramé todos los procesos que estan involucrados en los
departamentos de cobro, ventas y RRHH incluyendo todas sus areas.

e Fichas de proceso: Se identificé las entradas, salidas, actividades, responsables, clientes y
duefio del proceso. Asi mismo se plasmaron los indicadores por cada proceso haciendo
uso de recursos y referencias.

e Manual de procesos y procedimientos: Se realizé un documento oficial para el grupo con
el diagrama de flujo y ficha de proceso por cada proceso y asi mismo se codificé cada uno.

e Auditorias internas o de 2nda parte: Se realizé auditorias en los departamentos
involucrados en el alcance de este informe haciendo uso de un plan de auditoria, listas de

chequeo e informe de resultados.

5.2.2 INSTRUMENTOS

e Microsoft Visio: Se utilizé para el disefio visual del mapa de procesos

e Microsoft Word: Se hizo uso para la creacién y disefio de las fichas de proceso, asi como
el plan de auditoria, lista de chequeo e informe de resultado.

e Bizagi Modeler: Se diagramd en este software proporcionado por la empresa los
diagramas de flujos.

e Carpetas compartidas en la red: Se utilizaron para extraer o descargar informacién de

documentacién referente a los procesos.
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5.3 MATERIALES
Para el desarrollo del presente proyecto de mejora se necesito:

e Computadora: utilizada para diagramar, disefiar la ficha, desarrollar la auditoria y
comunicacién interna con los empleados de la empresa.

e Impresora: se imprimio toda la documentacion referente a la auditoria y documentacion
referente a procesos.

e Libreta y lapiz: se anoté informacion mediante entrevistas u observaciones.

5.4POBLACION Y MUESTRA

Segun el alance del presente proyecto de mejora se tomé una muestra de cinco departamentos
de once que actualmente estan en funcionamiento en la empresa. Dichos departamentos son:
departamento de cobros, departamento de ventas y RRHH, no obstante, el departamento de
cobros esta dividido en dos areas: cobros seguros de vida y cobros bancarios. Asi mismo, el
departamento de ventas esta dividido en dos areas: ventas masivas y ventas seguro de vida. El
departamento de RRHH es una sola area. Dichos departamentos fueron elegidos a conveniencia

y a solicitud del presidente.

5.5 METODOLOGIA

Previo al inicio del proyecto de mejora se realizd una revision literaria de las herramientas
ingenieriles, asi mismo se reviso los proyectos de las asignaturas sistema gestion de calidad y
normalizacion, auditoria de procesos. Una vez refrescado los conocimientos y enlistadas las
posibles herramientas para la documentacion de procesos y procedimientos se coordind una
entrevista con la gerencia de calidad y auditoria para establecer los tiempos de entrega de lo

solicitado.

Posteriormente, para llevar a cabo la definicion del sistema de gestion de calidad se entrevisto en
multiples ocasiones con la jefatura de RRHH y el oficial de RRHH, con el fin de conocer la visidn,
mision y valores. Los objetivos y politica de calidad se realizaron mediante la asesoria de RRHH y
la gerencia de calidad y auditoria con el propédsito de no perder el enfoque de la empresa.

También, mediante un diagrama de Ishikawa se identificaron las causas raiz del problema actual
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mas significativo de la empresa. Por ultimo, se plasmd en un mapa de procesos donde se

identificaron los procesos operativos, estratégicos y de apoyo/soporte.

Una vez establecido el SGC se procedio a realizar el levantamiento de procedimientos mediante
entrevistas con los gerentes, jefaturas y supervisores y la observacién hacia los asesores. Los
procesos se detallaban paso a paso con las condiciones en una libreta proporcionada por la
empresa, tan pronto se mapeara el proceso se diagramaba en el modelador Bizagi en un diagrama
de flujo. El paso final del levamiento de procedimiento es generar la ficha de procedimiento para

poder desarrollar el manual de procesos y procedimientos.

Por ultimo, para la realizacion de la auditoria interna o de segunda parte se cre6 un plan de
auditoria tomando como referencia la norma OHN ISO 9001:2015. Dicho plan se desarrollé con
acompanamiento de gerencia de calidad asimismo se desarroll6 listas de chequeo por area a
auditar. Una vez realizadas las auditorias se generé un informe de resultados informando los

hallazgos y planes de accion casi inmediatos para reparar la inconformidad lo antes posible.
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5.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Semana

Actividad

Induccién por Pacific
Capital Group

Reunién con gerencia de
calidad y auditoria y
presidente

Entrevista con gerente de
cobros

Observacion a asesores de
cobros

Levantamiento de procesos
de cobros (diagrama de
flujo y ficha de proceso

Entrevista con gerente de
ventas seguro vida

Levantamiento de procesos
de ventas seguro vida
(diagrama de flujo y ficha
de proceso

Entrevista con gerente de
ventas masivas

Observacion a asesores de
ventas

de ventas masivas
(diagrama de flujo y ficha
de proceso

Auditoria cobros bancarios

Auditoria cobros seguro de
vida

Generar informes de
auditorias

RRHH

Levantamiento de procesos
de RRHH (diagrama de
flujo y ficha de proceso

Conformar manuales de
procesos y procedimientos

Realizar actividades
complementarias

llustracion 4-Cronogramas de actividades

Fuente: Elaboracién propia
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VI. DESARROLLO

6.1 RESULTADOS Y ANALISIS PARA EL OBJETIVO 1

6.1.1 IDENTIFICACION DE LA CAUSA EL PROBLEMA RAiZ

Existe un problema principal en la empresa desde el mes de noviembre 2019, la baja recuperacién
en el drea de cobranza en el modelo BPO. En gerente de cobros cuenta con diferentes teorias por
la baja recuperacion. No obstante, las opiniones difieren con los gerentes de las otras areas a fines
al departamento de cobros. Para lograr identificar la raiz de dicho problema se ha utilizado la
herramienta de Ishikawa, posteriormente se realiza un diagnostico de la empresa. El diagrama se
construyd con base a la informacién brindada por el gerente de cobros, 4 supervisores de la
misma area y 4 asesores de diferentes campafas, esto con el fin de conocer todos los puntos de
vista involucrado en el proceso de cobranza. En la ilustracion 5 se puede observar las causas y

efectos.

Llamadas se cortan—

—Niimero de gestiones inciertas — Asesores con mala actitu

~Sistema Issabel falla
Sistema eMasivos se satura——

, >|Baja recuperaciérl
Conocimiento vago
¥
Incorrecta programacion de cuentas

Metodologia de cobranza tediosd Falta de supervision
Poco compromiso asesores y supervisor

/ Poca negociacﬁ< \
f Falta de supervision
Conocimiento vago \
Mano de obra Método ™~

llustracion 5-Diagrama Ishikawa

—Incumplimiento del calendario de cocheo

L/

Archivo de asignacion incorrecta
o /

No se cuenta con scriptsa lamano

Supervisores con malas costumbres

/

Poca experiencia asesores

Materiales

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la ilustracion 5, se analizo las seis categorias que influyen en un entorno, las
cuales son: medicién, medio ambiente, maquina, materiales, mano de obra y método. Dicho
diagrama se elaboré mediante una entrevista en la sala de conferencia con gerente de cobros,
supervisores y asesores. Los puntos que estan en verde significan las sub causas mas recurrentes.
La cobranza de Pacific Capital se rige bajo una metodologia que se encuentra en un “manual de
cobros desde pre mora-castigo” dicho manual explica paso a paso como debe realizarse la gestion
de cobranza tomando en cuenta la programacion de cuentas y las saturaciones que debe

realizarse en un mes una asignacién de cartera.

Cabe mencionar, una causa que llamo la atencion de la gerencia es no contar con un nimero de
gestiones como minimo en un dia, es por ello que se ha establecido que se deben realizar 70
gestiones y con base a ese nUmero y la cantidad de cuentas asignadas se debe saturar una cuenta.
Sin embargo, la falta de conocimiento y la poca supervisidn es una causa raiz que esta afectando
la programacion de cuentas y la negociacion. La baja recuperacién ha ido disminuyendo desde
noviembre 2019 y ha sido alarmante para la gerencia general el porqué. Existe otro factor fuerte,

y es la mala actitud de los asesores, renuentes al cambio.

La actitud de los asesores es un tema que la gerencia de cobros ha ido identificando en el ultimo
semestre y es por ello por lo que en el mes de enero se comenzo con los despidos justificados de
los mismo, llevando a cabo el procedimiento de medidas disciplinarias por incumplimiento de
meta. Para la falta de conocimiento de metodologia en programacion de cuentas y negociacion,
en conjunto del capacitador de calidad se programaron capacitaciones en ambos temas.
Dividiendo a los asesores por campafia y de esta forma lograr mejores resultados.

Tabla 2- Programa de capacitacion

Fecha Nombre de tema
Febrero 03 Capacitacion presencial metodologia de cobros
Febrero 04 Capacitacion presencial metodologia de cobros
Febrero 05 Capacitaciéon presencial metodologia de cobros
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Febrero 10 Capacitaciéon presencial negociacién
Febrero 11 Capacitacion presencial negociacion
Febrero 12 Capacitaciéon presencial negociacién

Fuente: Elaboracion propia

6.1.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para la definicion de un sistema de gestién de la calidad se debe comenzar desde lo mas sencillo
para una empresa, establecer una mision, vision, valores, alcance, politica de la calidad y objetivos
de calidad. Posteriormente, se identificd que procesos van en cada area de un mapa de procesos:

procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo/ soporte.
Mision
Establecer una conexién abierta y honesta con todas las empresas que utilizan nuestros servicios

brindado por un equipo de colaboradores preparados para ofrecer excelencia y calidad como

valor agregado.
Vision
Ser el aliado estratégico para las empresas que buscan ofrecer el mejor servicio de atencion a sus

clientes. Siendo innovadores y brindando soluciones efectivas y oportunas que superen sus

expectativas.
Valores

¢ Integridad: En Pacific capital nos guiamos por un comportamiento transparente basado
en la ética y la moral haciendo que nuestra manera de vivir y trabajar sea honorable.

¢ Responsabilidad: Consciente de nuestras obligaciones y manera de trabajar velamos por
cumplir 'y hacer cumplir cada compromiso adquirido con nuestros clientes y
colaboradores.

e Trabajo en Equipo: Es |la capacidad que los colaboradores tienen para trabajar en sinergia

y superar los resultados esperados.
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¢ Innovacion: Es la constante investigacion y aplicacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas que nos permiten desarrollarnos en las mejores practicas.
¢ Excelencia: Comprometidos en brindar a nuestros clientes un trabajo con el mas alto

estandar de calidad.
Politica de calidad

Administrar la empresa mediante un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos para
alcanzar la eficacia y eficiencia de la organizacion en el cumplimiento de los objetivos

establecidos, a través de una revision periddica de cada uno de ellos.
Objetivos de calidad

1. Promover la mejora continua en cada departamento de las empresas.
2. Aumentar la competitividad de la empresa mediante la satisfaccion del cliente y la
innovacion.

3. Reduccién de costos en las areas operativas a través de un sistema de gestion de calidad.

6.1.2.1 Mapa de procesos

Procesos
estratégicos

Gestién de Direccién de

o o " Mercadeo Gestién de calidad
administracion operaciones

]

=

c

i

<

3

9 &
3 Procesos =4
© 5 2,
=] operativos ]
2 =,
g =
P Gestién de Gestién de Gestién de ventas Gestion de ventas g_
> cobranza vida cobranza bancaria vida masivas [N
3 o
= @
g =
2 ™
=

[]

=]

o

]

o Procesos

apoyo/soporte

Gestién de
contabilidad

Tecnologia de

interna informacion

| Auditoria ‘

Servicios Recursos
generales humanos

llustracion 6- Mapa de procesos Pacific Capital Group

Fuente: Elaboracion propia
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Para la definicion del SCG se tomd como base los siguientes pasos:

1.

Creacién del equipo de trabajo: El equipo de trabajo fue conformado por; gerente de
calidad, gerente de proyectos y analista de procesos y metodologia (yo).

Identificacion de las necesidades del cliente: La identificacion de las necesidades se
hicieron con base a las entrevistas, revision de documentos ya existentes, tormenta de
ideas trabajo en equipo con las gerencias y observaciones.

Identificacion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad: Procesos estratégicos;
gestiéon de administracion, direccion de operaciones, mercadeo y gestion de calidad.
Procesos operativos; gestién de cobranza vida, gestion de cobranza bancaria, gestion de
ventas vida y gestiéon de ventas masivas. Procesos apoyo/soporte; auditoria interna,
gestion de contabilidad, tecnologia de informacidn servicios generales y recursos
humanos.

Definicién de la politica y objetivos de calidad: Por medio de entrevistas con el gerente
general (duefio de la empresa) se definio la politica y objetivos de calidad mencionados
anteriormente.

Formacion General y Especifica: Se le comunico a los empleados los conocimientos y
acciones del SGC y mejorar su formacién técnica y su competencia. Con cada socializacién
que se hacia al respecto, se pasaba una lista de asistencia como respaldo del
departamento de calidad.

Elaboracion de documentos: El disefio de la ficha para procedimientos se hizo con base a
la OHN ISO 9001:2015 y se realizd una revision de documentacién ya existente.
Implantacion del SGC: Se logré la implantacion de la documentacion del SGC: fichas de
procedimiento, flujos y formatos mediante la aprobacién de las gerencias
correspondientes.

Supervision y Control: El control se llevd a cabo mediante supervisiones inmediatas a los
supervisores y la gerencia del departamento de cobros mediante observacion directa,
revision de documentos y diagrama Ishikawa.

Mejora: Dar planes de accion inmediatos referente a los resultados del control interno

mediante un analisis con la gerente de calidad.
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En conjunto de las gerencias se identificaron y se distribuyeron los procesos, asi mismo, se genero

un listado de todos los procesos o procedimientos que corresponden en cada area. Dicho listo

puede ser modificado en el transcurso del tiempo mediante la identificacion de las necesidades.

Tabla 3- Lista de procesos y procedimientos

Listado de procesos y procedimientos

Procesos

estratégicos

Gestion de

administracion

Procedimiento de compras

Procedimiento de pago de proveedores
Procedimiento de pago de planilla a
corredores

Procedimiento tramite de escritura
Procedimiento de renovacién de licencia en
comision banca y seguro

Procedimiento de planilla confidencial

Procedimiento de devolucion IMT

Direccion de

operaciones

Procedimiento de captacion de nuevos
negocios
Procedimiento de revision de KPIs cobros
bancarios
Procedimiento de revisién de KPIs ventas

masivas

Mercadeo

Procedimiento de email marketing
Procedimiento de campafas masivas
Procedimiento de disefio de artes

Procedimiento de marca
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Gestién de calidad

Procedimiento de auditorita de Illamadas

ventas, retencion y cancelacion

Procedimiento de auditoria de llamadas

cobros bancarios
Procedimiento de levantamiento

documentacion

de

Procedimiento de acompafiamiento en piso

Procesos

operativos

Gestion de cobranza

vida

Procedimiento de cobros vida
Procedimiento de débito a clientes
Procedimiento de pago directo
Procedimiento rehabilitacion de péliza
Procedimiento retencién y cancelacion
Procedimiento campafa institucional
Procedimiento de mora 90 dias
Procedimiento de periodo de gracia
Procedimiento PEPS

Procedimiento de mantenimiento
cartera

Procedimiento ITPL

Procedimiento de préstamo
Procedimiento de rescate total poliza
Procedimiento de duplicado de pdliza

Procedimiento rescate parcial

de
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Gestién cobro

bancario

Procedimiento cobro bancario
Procedimiento cocheo

Procedimiento escalamiento
Procedimiento métricas de estrategia para
gestion y medicion

Procedimiento facturacion BANCATLAN
Procedimiento facturacion BANRURAL
Procedimiento facturacion Lafise

Procedimiento facturacion Promerica

Gestion de ventas

vida

Procedimiento de venta vida
Procedimiento cocheo ventas vida
Procedimiento depuracion de prospectos

Procedimiento de cita

Gestion ventas

masivas

Procedimiento venta masiva

Procedimiento cocheo venta masiva

Procedimientos de

apoyo/soporte

Auditoria interna

Procedimiento de auditoria de segunda
parte

Procedimiento  de  elaboracién  de
resultados y hallazgos

Procedimiento de retroalimentacién
Procedimiento de plan de accion
Procedimiento de capacitaciones con base

a necesidades
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Gestion de

contabilidad

Procedimiento de actualizaciéon de cuadro
resumen

Procedimiento de compras de divisas
Procedimiento de calculo de impuestos
Procedimiento de calculo de depreciacion
Procedimiento de registros contables vy
provisién de gastos

Procedimiento de elaboracion de estados
financieros

Procedimiento registro de planillas de

aseguradoras

Tecnologia de la

informacion (T1)

Procedimiento de soporte técnico
Procedimiento de desarrollo de aplicacion
Procedimiento de desarrollo de sistema

Procedimiento de dashboards

Recursos humanos

Procedimiento de aplicacion de medidas
disciplinarias por incumplimiento de meta
Procedimiento RAP

Procedimiento llegadas  tardias e
inasistencias

Procedimiento IHSS

Procedimiento renuncia

Procedimiento de reclutamiento, seleccion
y contratacién

Procedimiento de induccion

Procedimiento de despido
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e Procedimiento de mantenimiento

Servicios generales e Procedimiento de limpieza

Fuente: Elaboracion propia
Asi mismo, se definié la nomenclatura para la codificacion de procedimientos la cual es

PC- Pacific Capital- AF- Afinnity o AS- Asesores o R- Recovery- Iniciales del departamento- 000.
Dicha nomenclatura es para identificar los procedimientos en la ficha de procedimiento y de esta

forma se comenzd a documentar de manera ordenada.
Ejemplo: PCAF-RH-001

En la tabla 4, muestra el resultado las variables del objetivo 1. En el nimero de procesos
estratégicos se identificaron 4 procesos, numero de procesos operativos se identificaron 4
procesos y en el nimero de procesos de apoyo/soporte se identificaron 5 procesos.

Tabla 4- Resultado objetivo 1

Variable Resultado Unidad

Numero de procesos 4 procesos
estratégicos
Numero de procesos 4 procesos
operativos
Numero de procesos de 5 procesos

apoyo/soporte

Fuente: Elaboracion propia
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6.2 RESULTADOS Y ANALISIS PARA EL OBJETIVO 2

Para la creacion del manual de procedimientos para la empresa, se determind en conjunto de la
gerencia de calidad la necesidad de crear un flujograma mediante el software Bizagi Modeler y
una ficha de proceso. Esto con el fin de querer transmitir de forma mas adecuada y sencilla toda
la informacién correspondiente al proceso, es decir, mostrar todas las entradas, salidas, clientes,
proveedores y responsables por cada actividad, asi mismo, indicando las referencias, recursos y
en caso de que aplique, indicadores de calidad. Por el alcance del proyecto de mejora, se hizo
enfoque en las areas cobros seguros de vida, cobros bancarios, ventas seguro de vida, ventas
masivas y recursos humanos (RRHH). No obstante, por motivos de confidencialidad se presentara
los procesos elaborados del area de RRHH. En la ilustracion 7 esta la ficha para utilizar es la

siguiente:
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Duafio dal process
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llustracion 7- Plantilla ficha de procedimiento
Fuente: Elaboracién propia

Cabe mencionar, de la misma forma en como se observan los flujogramas y las fichas de
procedimientos es la misma forma que se realiz6 para el resto de las areas dentro del alcance.
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Procedimiento de aplicacion de medidas disciplinarias por incumplimiento de meta

Patrocinador

Inicio

Entregar a

O—) gerencia cobros
realizadaos

Gerente de cobros

r—+ﬁ

Rewisar y werificar
los cobros
realizados

Entregar metas de
cumplimiento por
asesor (principio

de mes)

S ——

Generar listado
de comisiones

de asesores

Entregar a
RRHH

FY

Asesor

Firmar meta

asignada

Entregar notificacion
de citatoria de
audiencia a asesor a
las 4:30pm

RRHH

Proceso de aplicacion de medidas disciplinarias por incumplimiento de meta

Levantar
audiencia de
descargo

Gerencia General y
RRHH

Concensuar la fecha
de aplicacion con
gerencia respectiva la
miedida disciplinara

Identificar la
medida
disciplinaria
respectiva

Aplicar medida
disciplinaria

llustracion 8- Procedimiento de aplicacion de medidas disciplinarias por incumplimiento

Fuente: Elaboracién propia

de meta
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Tabla 5- Procedimiento de aplicacion de medidas disciplinarias por incumplimiento de

meta

Ficha de procedimiento Pagina 19 de 111

/Q)Paciﬁc Capital | v aesepurss | C8digo: PCAF-RH-001
Proceso:  Procedimiento de | Edicidn: 1
aplicacion de medidas | Fecha: 23/01/20
disciplinarias por
incumplimiento de meta

Objetivo Alcance

Llevar acabo las medidas disciplinarias del | Incumplimiento de meta mensual.

reglamento interno de la empresa.

Duefio del proceso

Jefatura de RRHH

Descripcién de actividades

Proveedor Actividad Salida Clientes Responsable
()
Patrocinador | Cobros Entregar  a | Reporte de | Gerencia de | Patrocinador
llevados a cabo | gerencia cobros cobros
cobros
realizados
Gerencia de | Reporte de | Revisar y | Cobro Gerencia de | Gerencia de
cobros cobros verificar  los | verificado cobros cobros
cobros
realizados
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Gerencia de | Cobro Generar Listado de | RRHH Gerencia de
cobros verificado por | listado de | comisiones cobros
asesor comisiones
por asesor
Gerencia de | Cobros Entregar Meta RRHH Gerencia de
cobros realizados en el | metas de | estipulada cobros
mes cumplimiento
por  asesor
(principio de
mes)
Gerencia de | Meta Firma meta | Documento Gerencia de | Asesor
cobros estipulada asignada firmado por | cobros y
asesor con | RRHH
acuerdo de
meta mensual
RRHH Meta Entregar Notificacién Asesor RRHH
incumplida notificacion aceptada por el
AD a asesor a | asesor
las 4:30pm
Jefe RRHH Documento Levantar Audiencia Asesor/ Jefe RRHH
con audiencia realizada con | Supervisor
explicacion del un testigo de
porqué de Ila ambas partes,
audiencia, se debe firmar
leido audiencia para
verbalmente. luego esperar
la resolucion
RRHH Notificacién Identificar la | Medida Asesor Gerencia
AD medida disciplinaria General

seleccionada:
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disciplinaria

llamado de

respectiva atencién verbal
por escrito,
llamado de
atencién  por
escrito,
suspensién o
despido.
Jefe RRHH Fechas Consensuar En caso de | Gerente del | Jefe RRHH
disponibles fechas de | suspensidn, area
con excepcidén | aplicaciéon de | distribucidon de
de semana de | medidas personal para
cierre disciplinarias | los dias
con gerente | suspendidos
del drea sin afectar el
area.
Jefatura/ Puede ser | Aplicar la | Elecciéon de la | RRHH Jefatura/
Gerencia llamado de | medida medida Gerencia
atencion disciplinaria disciplinaria, en
verbal por caso de
escrito, suspension
llamado de estipular  los
atenciéon  por dias.
escrito o
suspension
RRHH Folder con | Archivar en el | documentacién | Asesor/ RRHH
nombre del | expediente relacionada Supervisor
empleado con la medida

disciplinaria:
llamado de
atencion o)
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suspension

firmada por el

empleado

Referencias

1. Audencia de descargo

2. Reporte de cobros realizados (Patrocinador)
3. Listado de comisiones por asesor

4. Metas por cumplimiento de asesor

Recursos

1. Correo electrénico
2. Saladejuntas

Elaborado por:

Ing. Harriet Ordofiez

Revisado por: Aprobado por:

Ing. Roxana Romero Lic. Bessy Euceda
Gerente de Calidad Jefe de RRHH

Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento de llegadas tardias e inasistencias

Verificar la Paszar de forma
asistencia de Lienar hoja de inmediata hoja
ASES0rSs O incidents de incidente a
supervisor RRHH

Jefe/Supervisor

Inicio

swaloracion del

caso?
Reincidencia yio
Primera vez, menos de inasistenda

15 minutaos

Realizar charla Realizar
procedimiento de
sancion

Entregar
citatoria de
audiencia

Consensuar fechas
de aplicacion de
medidas
disciplinarias con
gerente del drea

Levantar
audiencia

Proceso llegadas tardias e inasistencias

Identificar la
medida
disciplinaria
respectiva

Gerencia General

Informar al jefe
inmediato
[supervisor)

Jefatura/ Gerencia

Aplicar la
medida
disciplinaria

Archivar en el
expediente

RRHH

Fin

llustracion 9- Procedimiento de llegadas tardias e inasistencias

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 6- Procedimiento de llegadas tardias e inasistencias

A Pacific Capital |

Ficha de procedimiento

Pagina 24 de 111

Proceso:

Cddigo: PCAF-RH-002
Proceso de llegadas
tardias e inasistencias

Edicion: 1
Fecha: 24/01/20

Tomar

correspondientes referente a

las

tardias e inasistencias.

Objetivo

medidas

disciplinarias

las llegadas

gerencias.

Duefio del proceso

Jefatura de RRHH

Todos los empleados incluyendo jefaturas y

Proveedor

Entrada

Descripcién de actividades

Actividad

Salida

Clientes

Responsable

(s)

Asesor/ Observacién Verificar la | Hoja de | Asesor/ Supervisor/
Supervisor del personal a | asistencia de | incidente  en | Supervisor jefe
cargo asesores o | caso de llegada
supervisor tardia o}
inasistencia
Supervisor/ Llegada tardia | Llenar hoja de | Hoja de | Asesor/ Supervisor/
jefe o inasistencia incidente incidente Supervisor jefe
llenada
correctamente
Supervisor/ Hoja de | Pasar de | Explicacién del | Asesor/ Supervisor/
jefe incidente forma asesor 0 | Supervisor jefe
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llenada

inmediata hoja

supervisor de la

correctamente | de incidente a | razén por Ia
RRHH llegada tardia o
inasistencia.
RRHH Valoracién del | Primera vez, | Charlallevada a | Asesor/ RRHH
caso: primera | realizar charla | cabo Supervisor
incidencia exitosamente.
Fin del proceso
RRHH Valoraciéon del | Incidencia o | Entregar Asesor/ RRHH
caso: incidencia | inasistencia notificacion de | Supervisor
e inasistencia injustificada, AD. Cobros
realizar 4:30pm y
procedimiento | ventas 6:30pm
de sancidn
RRHH Documento Entregar Conocimiento Asesor/ RRHH
informa hora y | citatoria  de | del empleado | Supervisor
fecha de | audiencia de AD
audiencia
Jefe RRHH Documento Levantar Audiencia Asesor/ Jefe RRHH
con explicacién | audiencia realizada con | Supervisor
del porqué de un testigo de
la  audiencia, ambas partes,
leido se debe firmar
verbalmente. audiencia para
luego esperar
la resolucion
RRHH Notificacién de | Identificar la | Medida Asesor/ Gerencia
AD medida disciplinaria Supervisor General
disciplinaria seleccionada:
respectiva llamado de
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atencién verbal

por escrito,
llamado de
atenciéon  por
escrito,

suspensiéon o

despido.
Jefe RRHH Fechas Consensuar En caso de | Gerente del | Jefe RRHH
disponibles con | fechas de | suspension, area
excepcidon de | aplicacién de | distribucidn de
semana de | medidas personal para
cierre disciplinarias los dias
con gerente | suspendidos
del drea sin afectar el
area.
RRHH Medida Informar al | Conocimiento | Asesor/ RRHH
disciplinaria: jefe inmediato | de la | Supervisor
Suspensidén (supervisor) suspensién y
cantidad de
dias
Jefatura/ Puede ser | Aplicar la | Eleccién de la | RRHH Jefatura/
Gerencia llamado de | medida medida Gerencia
atencidn verbal | disciplinaria disciplinaria, en

por escrito,
llamado de
atenciéon  por
escrito o]

suspension

caso de
suspension
estipular  los

dias.
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RRHH Folder con | Archivar en el | documentacidon | Asesor/ RRHH

nombre del | expediente relacionada Supervisor
empleado con la medida
disciplinaria:
llamado de
atencidon o

suspension
firmada por el

empleado

Referencias

1. Audiencia de descargo
2. Reporte de llegadas tardias e inasistencias
3. Hojadeincidente

1. Sala dejuntas
2. Expediente del empleado

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Harriet Ordofiez Ing. Roxana Romero Lic. Bessy Euceda
Gerente de calidad Jefe RRHH

Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento de reclutamiento, seleccion y contratacion

Llenar solicitud Trasladar
de plaza solicitud a
wacante RRHH

Area solicitante

Solicitar
aprobacidon de
plaza con
Gerencia General

RRHH

sAaprueba
solicitud?

w

Gerencia general

Firmar solicitud
de accion

dZandidato
interesado?

Realizar llamada
telefonica a

—
Publicar plaza
[interno v
exterma)

Preseleccionar
hojas de vida

candidatos

Pedir
referencias via
teléfono de los
\_dos dltimes tra

Hacer guia de Comwocar la Citar a los
entrevista terna candidatos
segun formato entrevistadora para entrevista

]

sCumple con
Llenar la los requisios?
solicitud de
empleoc por

candidato

Proceso reclutamiento, seleccion y contratacion

saprobd las
pruebas?

Entregar listado 8

Hacer cuadro Realizar pruebas Ewvaluar

de = 2
- de resultados psicometricas a los prusbas
documentaciany N - A N
L de entrevistas seleccionados psicometricas
requisitos .

RRHH

'S )
sel . Ejecut: Recolectar
eleccionar e Ofertar salario documentos
candidato entrevista final o
solicitados
L. .- - J -
Elaborar Firmar codigo de Ingresara | r M
contrato de conducta y sistemas [RAP, 3 Asignar
acuerdo a acuerdo de planilla, relaj uniformes
tiempo v forma confidencialidad biometrico. Etu:‘_-J L

J

¥

' — ~
ohcitar . .
Asignacion de Crear
apertura de .
correos expediente del
cuenta al "
electronico empleado
L banco )

llustracion 10- Procedimiento reclutamiento, seleccion y contratacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 7- Procedimiento de reclutamiento, seleccion y contratacion

Ficha de procedimiento Pagina 29 de 111

Cddigo: PCAF-RH-003

A pacific Capital / o

Proceso: Proceso de | Edicién: 1
reclutamiento, seleccion vy | Fecha:
contratacién 10/01/2020

Objetivo Alcance

Contratar candidatos dptimos para la plaza | Todas las plataformas de trabajo y mediante

referidos.

correspondiente en el tiempo solicitado.

Duefio del proceso

Oficial RRHH

Descripcién de actividades

Proveedor Actividad Nellfol] Clientes Responsable
(s)

Area Necesidad del | Llenar solicitud | Solicitud llenada | RRHH Area

solicitante | cumplimiento | de plaza | correctamente solicitante
de funciones vacante

RRHH Solicitud Trasladar Reunidn con | Gerencia RRHH
completa solicitud a RRHH | gerencia General

general

RRHH Reunién y | Solicitar Aprobacién o | Area Gerencia

solicitud aprobaciéon de | denegaciéon de | solicitante | General
plaza con | plaza
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Gerencia

General
RRHH Solicitud Firmar solicitud | Salario Area Gerencia
aprobada de accion establecido, solicitante | General
tipo de
contratacion,
tiempo de
contratacién vy
BCC
Gerencia Solicitud de | Publicar plaza | Interno: envid | Area RRHH
General accion (interno y | de correo | solicitante
externo) electrénico en
conjunto del
depto. de
mercadeo.
Externo:
Publicaciéon de
plaza en
tecoloco y
computrabajo
RRHH Aplicaciones de | Preseleccionar | CV que cumplen | RRHH RRHH
aspirantes hojas de vida con los
internos o] requisitos
externos establecidos
RRHH cv Realizar llamada | Pequefia RRHH RRHH
seleccionados | telefdnica a | entrevista de
candidatos sondeo
Aspirante interés del | Pedir Referencias RRHH RRHH

candidato para

la plaza vacante

referencias via

teléfono de los

laborales
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dos ultimos
trabajos
Aspirante Llevar a cabo | Hacer guia de | Formato y guia | RRHH RRHH
procedimiento | entrevista de  entrevista
de entrevista segun formato | lista
RRHH Formato de | Convocar la | Programacion Aspirante RRHH
entrevista terna de horario para
entrevistadora entrevista
segun las partes
interesadas
RRHH Programacion Citar a los | Entrevista Aspirante RRHH
de entrevista candidatos para | llevada a cabo
entrevista
Aspirante Entrevista Llenar la | Cumplimiento o | Aspirante RRHH
solicitud de | incumplimiento
empleo por | los requisitos de
candidato la plaza
RRHH Cumplimiento Entregar listado | Desglose de | Aspirante RRHH
de los | de documentacion
requisitos documentacién |y requisito y
y requisitos tiempos de
entregas
RRHH Unificaciéon de | Hacer cuadro de | Andlisis de | Aspirante RRHH
resultados de | resultados de | resultados
terna de | entrevistas
entrevistadores
Aspirantes Lista de | Realizar Resultados Aspirantes RRHH
candidatos pruebas almacenados en

seleccionados

psicométricas a
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los el software de
seleccionados pruebas
RRHH Resultados Evaluar pruebas | Informe de | Aspirantes | RRHH
almacenados psicométricas resultados de
pruebas
psicométricas
RRHH Informe de | Seleccionar Contactar al | Aspirante RRHH
resultado candidato candidato
optimo
RRHH Cita con el | Ejecutar Preguntas o | Aspirante RRHH
candidato entrevista final | ajustes
relacionado con
el puesto de
trabajo
Gerencia Propuesta de | Ofertar salario Negociaciéon de | Aspirante RRHH
General salario salario en caso
de
inconformidad
Candidato Lista de | Recolectar Verificar la | RRHH RRHH
documentos documentos documentacion
solicitados solicitados y que sea
entregada
completa
RRHH Documentacién | Elaborar Tipos de | Candidato RRHH
enregla contrato de | contrato:
acuerdo con | contrato  por
tiempoyforma | hora, contrato
por trabajo
definido,
contrato  por
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trabajo

indefinido,
contrato de
trabajo por
servicios

profesionales

RRHH Eleccidn de tipo | Firmar  cédigo | Cédigo de | Candidato | RRHH
de contrato de conducta y | conducta y
acuerdo de | acuerdo de
confidencialidad | confidencialidad
firmados y
archivados
RRHH Creacidn de | Ingresar a | Sistemas: Candidato | RRHH
usuarios si es | sistemas (RAP, | planilla, RAP,
necesario. planilla, reloj | HISS, reloj
biométrico, biométrico,
etc.) asignacion  de
equipo
RRHH Tallas de | Asignar Realizar pedido | Proveedor | RRHH
uniformes uniformes al proveedor de | de
uniformes uniformes
Banco Formato de | Solicitar Cuenta se hace | Candidato RRHH
apertura de | apertura de | en Banco
cuenta segun el | cuenta al banco | Fichosa, se
banco puede otro

banco con un
costo 70 Ips

mensual.
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RRHH y TI Verificar la | Asignacion de | Informar a | Candidato | RRHH/TI

necesidad correo depto. De Tl Ia
electrénico asignacion  de
correo
electrdnico
RRHH Crear Archivar todos | Candidato RRHH

expediente del | los documentos

empleado

Referencias

Solicitud de plaza vacantr
Firmar solicitud de accién
Formato de entrevista

Solicitud de empleo

Fomulario de apertura de cuenta
Proceso de induccion

Recursos

1. Correo electrénico

2. Usuario en Tecoloco

3. Usuario en Computrabajo

4. Software de reloj biométrico
5

6

7

oV AW N2

Planilla de salario
Planilla de RAP
Planilla de IHSS

Indicadores de calidad

N/A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Harriet Ordonez Ing. Roxana Romero Ing. Bessy Euceda
Gerente de calidad Jefe RRHH

Fuente: Elaboracién propia
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El resto de los procesos de RRHH se visualizan en la seccidon de anexos.

De la misma forma que se realizaron los procesos de RRHH, se realizaron en los demas

departamentos, por motivos de confidencialidad no se pueden adjuntar.
Area de cobros vida

1. Procedimiento de cobros vida
Procedimiento de comunicacion institucional

Procedimiento de retencién y cancelacion

Procedimiento pago directo

2

3

4. Procedimiento debito a clientes

5

6. Procedimiento de rehabilitacion de pdliza
7

Procedimiento de retencion PALIG
Area de cobros bancarios

1. Procedimiento de cobro bancario
Procedimiento de escalamiento

Procedimiento de cocheo

2
3
4. Procedimiento de facturacion BANCATLAN
5. Procedimiento de facturacion Banrural

6

Procedimiento de métricas de estrategia para la medicion y gestion
Area de ventas seguro vida

1. Procedimiento de ventas vida
2. Procedimiento de cocheo ventas vida

3. Procedimiento de depuracién de prospectos
Area de ventas masivas
1. Procedimiento de gestion ventas masivas

En la tabla 8 se puede observar el resultado de las variables del objetivo 2, nUmeros de
procedimientos en el area de cobros seguro de vida son 7 procedimientos, nUmero de

procedimientos en el area de cobros bancarios son 6 procedimientos, nimero de procedimientos
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en el area de ventas seguro de vida son 3 procedimientos, nimero de procedimientos en el area

de ventas masivas es 1 procedimiento, nimero de procedimientos en el departamento RRHH son

11 procedimientos y nUmero de manuales de procedimientos en Pacific Capital Group son 5

manuales

Tabla 8- Resultados objetivo 2

Variable

Numeros de
procedimientos en el
area de cobros seguro

de vida

Numero de
procedimientos en el

area de cobros bancarios

Numero de
procedimientos en el
area de ventas seguro de

VileF:!

Numero de
procedimientos en el

area de ventas masivas

Numero de

procedimientos en el

departamento RRHH

Numero de manuales de
procedimientos en

Pacific Capital Group

Fuente: Elaboracién propia

LT ET () Unidad
7 procedimientos
6 procedimientos
3 Procedimientos
1 procedimiento
11 procedimientos
5 manuales
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6.3 RESULTADOS Y ANALISIS DEL OBJETIVO 3

Para el control interno del departamento de cobros se tomd como base llevar la metodologia de
un plan de auditoria, lista de chequeos e informes de auditorias, esto con el fin de a pegarse a la
OHN ISO 9001:2015 lo mas posible. En primera instancia se audité cobros bancarios y luego
seguia cobros vida, sin embargo, no fue posible realizar la auditoria por la problematica mundial

del coronavirus y las empresas se vieron obligadas a cerrar operaciones.

A continuacion, se adjunta el plan de auditoria que fue utilizado para cobros bancarios.
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Informacion general

Departamento de cobros, area bancaria
Revisar el cumplimiento de los procedimientos de cobros bancarios.

En el departamento de cobros bancario, revisar la gestion de los dias indicados en el formato de

auditoria.

Agenda del supervisor
Calendario de cocheo Gerencia a supervisor
Calendario de cocheo de Supervisor a asesor
Proceso de cocheo PCCB-001-3
Reporte de productividad
Reporte de recuperacion
Reporte de control de promesas
Formato de escalamiento
Proceso de escalamiento PCCB-001-2
. Sistema Issabel
. Sistema eMasivos

© No Vv~ W =

_ A a0
N — O

. Scripts segun tipo de mora
. Calendario de cumplimiento de meta (asesor)
. Listado de codigos para gestion

—
N oW

Espafiol
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La organizacién auditada ha solicitado un tratado discreto con respecto a la documentaciéon

analizada.

UBICACION

Las auditorias con interaccion humana en el sitio se realizaran dentro de las oficinas de la
empresa y sin interaccion humana mediante la observacion del trabajo desempefiado, en el 3er
piso de torre 2, Metropolis, Tegucigalpa, Honduras.

PROGRAMA
Actividad Fecha Hora
Preparacién de auditoria 24/02/2020 8:40am
Reunion de apertura y realizacion de 25/02/2019 9:30am
auditoria
2:10pm
4:30pm
Preparacién y distribucién del informe 02/03/2019 indefinido

METODOS DE AUDITORIA

El método de auditoria se realizara con interaccion humana mediante entrevistas, lista de
verificacion y muestreo. También, sin interaccion humana mediante la observacion del trabajo
desempenado.

Criterios de muestreo
Muestra

Auditar el 100% de los procesos y documentacion.

Aprobado por Auditor Fecha Aprobado por Fecha
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Posteriormente, se auditd a 3 de 4 supervisores de cobros bancarios. Llevando a cabo una lista de
chequeo tanto para la parte operativa como a la parte de rendimiento del departamento. A
continuacion, se puede observar la lista de chequeo en las ilustraciones 11y 12 que se utilizd para
auditar a los supervisores del area. Primero se audité a la supervisora de las campafas Banrural-
Lafise, posteriormente se auditd a la supervisora de las campafas Gallo mas gallo, Solvenza y
sagrada familia y por ultimo se audito a la supervisora de BANCATLAN (la auditoria del supervisor

de Promerica quedé pendiente).
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No.

Auditor (es)

Fecha

Campana

Supervisor

Alcance

Tarea

Ing. Harriet Ordonez

Y

Actividad motivacional

Productividad

Retroalimentaciéon de llamadas
auditadas

Resultados

No.

Duracién (15 min)
Revision de corr
Tarea

=Y

Envio de correo al sponsor
solicitando la recuperaciéon

No.

Envio de SC de productividad al

Tarea

C NC

1

Formato de escalamiento impreso

2

No.

5 escalamientos diarios

Tarea

=

Solicitar FOP abierto

Ronda labor de piso cada hora

No.

Verificar el escritorio limpio
Cocheo
Tarea

=Y

Calendario de cocheo al dia

Cocheos en la carpeta compartida
de calidad

Cocehos impresos

Cocheos firmados por gerencia de
cobros

Auditoria de llama

Tarea

=y

Enviar via correo resumen de la
retroalimentacién de llamadas
auditadas

Observaciones

Observaciones

2 |grupo por medio de Whatsapp
Escalamiento Observaciones

Observaciones

Observaciones

llustracion 11- Auditoria operativa
Fuente: Elaboracion Propia

Nota: los puntos resaltados en color verde son los puntos mas criticos definidos por la gerencia

de cobros.
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Nombre asesor

Resultado por supervisor

Metadiaria ~ Cumplimiento

Metodologia

(alidad

Puntos
(riticos (2
asesores)

Campafia

llustracion 12- Auditoria rendimiento

Fuente: Elaboracién Propia

Por motivos de confidencialidad, no se puede adjuntar en los puntos en los que los supervisores

fallaron, sin embargo, si se puede detallar porcentualmente el resultado de la auditoria. Ademas,

se dio el resultado al supervisor y al gerente de cobros en presencia de la gerencia de calidad.

Esto con el fin de tomar planes de accion y medidas para la mejora continua del colaborador.

Cabe mencionar que en la empresa no existia calidad en ningun sentido.

Tabla 9- Auditoria operativa

Auditoria operativa
Numero de Numero de no Porcentaje de
Supervisor
conformidades conformidades conformidades
KR 8 9 47%
NM 7 10 41%
EG 14 3 82%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 10- Auditoria de rendimiento: Recuperacion

Auditoria de rendimiento: Recuperacion (debe ser mayor a 75%)
Colaboradores Ndmero de Nidmero de no Porcentaje de
Supervisor
auditados conformidades: conformidades conformidades
KR 8 2 6 25%
NM 2 1 1 50%
EG 12 0 12 0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11- Auditoria de rendimiento: Programacion de cuentas

Auditoria de rendimiento: Programacion de cuentas
Colaboradores Numero de Numero de no Porcentaje de
Supervisor
auditados conformidades: conformidades conformidades
KR 2 0 2 0%
NM 2 2 0 100%
EG 2 0 2 100%

Fuente: Elaboracién propia

Nota: la muestra es de 13 cuentas auditadas representa un 2% de la asignacion de cartera por

asesor.

Por medio de este muestreo se logré identificar que los asesores (colaboradores) no saben
programar bien las cuentas de acuerdo con metodologia (manual de cobros) y fue necesario
tomar acciones inmediatas para erradicar dicho problema y de esta forma realizar la cobranza

correcta.
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Tabla 12: Auditoria de rendimiento: Saturacion

Auditoria de rendimiento: Saturacion
Colaboradores Numero de Numero de no Porcentaje de
Supervisor
auditados conformidades: conformidades conformidades
KR 2 2 0 100%
NM 2 1 1 50%
EG 2 2 0 100%

Fuente: Elaboracion propia

La saturacion de cuentas es la cantidad de veces que un asesor de cobros debe ver la cuenta
asignada en la cartera. El mes esta dividido en 4 semanas, a la semana 1 la saturacién debe estar
en 1 al finalizarla y asi sucesivamente. Al momento que se realizé la auditoria se tomaba en cuenta

en que semana se cursaba para decidir si es una conformidad o no.

En la tabla 13, se observa el resultado de la variables del objetivo 3. NUmero de plan de auditoria
es 1 plan, nimero de listas de chequeo son 2 , nimero de conformidades operativas son 29,
numero de no conformidades operativas son 22 , nUmero de conformidades rendimiento son 10
y numero de no conformidades rendimiento son 24.

Tabla 13- Resultado objetivo 3

Variable Resultado Unidad

Nimero de plan de plan

auditoria

Niumero de listas de listas de chequeo

chequeo

Numero C

conformidades

operativas
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Numero de

conformidades

operativas

Nimero
conformidades

rendimiento

Numero de
conformidades

rendimiento

Fuente: Elaboracion Propia

22

10

24
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6.4 0TRAS ACTIVIDADES

6.4.1 ORGANIGRAMA

Se desarrollo el organigrama de la empresa ya que no se contaba con uno, en conjunto de la gerente de proyectos.

Gerente general|

Director de
operaciones

ta directiva

(;erent(i s Gerente de d G'eltetntet_
royectos Operaciones administrativo
Asistente
administrativo Servicio
generales
I I 1 1 1 1 1 1 | 1
Gerente de .
Gerente de Jefe de ventas Gerente de Gerente de Gerente de Jefe de recursos: o Coordinador de Contador
i = - Gerentede IT calidad y
ventas vida ventas masivos cobros negocios humanos auditorfa mercadeo general
| 1 1
Coordinador de s . d s ; d 1 1 A I'I d
desarrollo de Servicio al Supervisor de Jefe de cobros . - upervisor de upervisor de Capacitador " . nalista de Oficial de Auxiliar
— P s Jefe de ventas N - Mensajero Oficial de RRHH = Programador 1 auditorias auditorias . Capacitador vida procesos y
metodologiay cliente SPS cobro bancario vida calidad " mercadeo 1 contable
" H ventas cobros metodologia
canal cautivo % L |
: Supervisor de |_ Supervisor de N Oficial de ~
— Agente cautivo * indc:r;?ldd?;iies tarjeta de Ase;’::\‘i:{?:bm cobros viday Asns':;r;‘t: de || Programador 2 auditorias moefrlzlaadledoez
P credito retencion ventas
1
T 1 1
... Corredores Asesor ventas Asesores ventas soe'ri\l;;::::l Gestor de Oficial de B oo Wil
independientes TDC " cobros vida retenciones D
cliente
N Agente o o L ofici
i Oficial de citas Oficial de MIS

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 13- Organigrama
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La gerencia general solicito el apoyo con respecto a la creacion del organigrama actualizado de

la empresa ya que solo se contaba con uno del afio 2007.

6.4.2 PLAN DE CONTINGENCIA

En vista de la situacion sanitaria del mundo, en conjunto de la gerente de proyectos se realizaron
3 planes de contingencia y se le apoy6 con los procedimientos como se deben llevar a cabo, el
protocolo de colaboradores con sintomas, protocolo de ingreso a las areas y protocolo de

limpieza de las areas.
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Indicar
malestar a jefe
inmediato

;Posible
CoOVID?
Evaluar los
sintomas
=]
Continuar
proceso de
evaluacion

narmal

Motificar a
RRHH

{Tiene sintomas?

—

Erwiar a Par
Salud

| S

Erwviar a puesto
de trabajo

=
=
=
=
2
= L
= Inicio
=
=
k]
£
=
@
=
Tamar
temperaturas:
= 9:30am y 3pm
% E
E z
3 =
£ |3
<
g | &
2
£ =
% 2
=
-E S
S
s
8
&
£
=
2
=
=
S

Indicar
diagnostico

;lncapacidad:
menor o igual a
3 dias?

Hacer uso del
backup
asignado

Regresar al
puesto con
medidas
sanitarias

Hacer uso del
backup
asignado

Realizar
procedimiento
de trabajo en

casa

llustracion 14- Procedimiento protocolo de colaboradores con sintomas

Fuente: Elaboracién propia
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o o
= Colocar gel
E E antibacterial en
T2 la entrada de
E.E areas
o= Inicio
3 |, -
= impiar manos -
=
: E o naresat/ rebasstz!;:r:'alermr de
. = retirarse del
: G 3 producto
E S area
E :Es factible
T rebastecer?
a =
2 =
2 E
g | =
= &
m
= Rebastecer _ -
T roducto al Indicar salucion
5 ° : oportuna
] area
]
i
=

llustracion 15- Procedimiento protocolo de ingreso a las areas

Fuente: Elaboracién propia
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=y
- =
T % o
E = Suministrar
m v .
£ = insumos a las
m = .
& E areas
o P
o Inicio
] =
E =
f .
: Propaorcionar
] 3 Realizar P
= E toallas con
,g = cronograma de
@ e alcohol cada 3
"
% E horas
-
E - Solicitar
o
= = Limpiar espacio limpieza a
z B de trabajo servicios
.g = generales
o
§ L=
g
5 ﬁ
%. Limpiar areas Eealizar
o comunes cada limpieza
=] 2 horas exahustiva
e
o Fin
w

llustracion 16: Procedimiento de protocolo de limpieza de las areas

Fuente: Elaboracién propia
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VII. CONCLUSIONES

En el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad en Pacific Capital Group se logré
identificar una serie de procesos en los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo/soporte. En los procesos estratégicos se definieron 4 procesos, en los procesos
operativos se definieron 4 procesos y en los procesos de apoyo/soporte se definieron 5
procesos. Por otro lado, se identifico la causa raiz de la baja recuperacion del
departamento de cobranza y se tomo6 un plan de accion en conjunto del capacitador.
Ahora que la empresa cuenta con un SGC se va trabajar de una forma estandarizada y
sobre todo mas ordenado en la documentacion.

Para la creacion del manual de procedimientos se logro levantar y documentar un total de
28 procedimientos. La cual es un total de 5 manuales de procedimientos para el area de
cobros vida con lleva 7, manual de cobros bancarios contiene 6 procedimientos, manual
de ventas seguro de vida contiene 3 procedimientos, manual de ventas masivas contiene
1 procedimiento, manual para el departamento de RRHH contiene 11 procedimientos.
Esto con el fin de obtener el levantamiento y documentacion de los procedimientos de
mas impacto en la empresa. Mediante la creacion de los manuales de procedimientos
dentro de los procesos se haran de forma estandarizada y de esta forma se podra dar
puntos de mejora en ellos.

En la ejecucién de la auditoria se logré auditar la mitad del departamento de cobros, en
el area de cobros bancarios. La auditoria se dividié en 2 partes: operativa y de rendimiento,
y se hizo una por supervisor, se audité 3 supervisores. Del resultado de la auditoria
operativa se obtuvo 29 conformidades y 22 no conformidades en conjunto de los 3
supervisores. De la auditoria de rendimiento se obtuvo 10 conformidades y 24 no
conformidades en conjunto de los 3 supervisores. Se dio retroalimentacion y planes de
accion inmediatos. Después de desarrollar la cultura de control interno en el area de
cobros bancarios, la empresa podra continuar con el control dentro de nuevos proyectos

y las areas ya existentes para realizar una mejor gestion.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Detectar e implementar mejoras en el sistema de gestion de calidad conforme la empresa
vaya evolucionando. Asi mismo, disefiar una plataforma (sitio web) especialmente de
Calidad donde los empleados puedan encontrar toda la informacién relacionada a calidad,
asi como los procesos, duefios de los procesos y las fichas.

Continuar con la documentacion y levantamiento de procesos sobre todo en las areas
operativas para identificar cuellos de botella y de esta forma hacer la reingenieria de los
procesos.

Leer o refrescar la mente y conocimientos sobre la OHN ISO 9001:2015 para obtener un

control interno exitoso en la empresa.
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ANEXOS

Proceso de induccion

AEs una plaza
nuevar?
Llevar a cabo el
PCAF-RH-003 Levantar
roceso de LEE I
P i puesto y perfil :las personas
nici contratacion irreolucracas estan
nicia disponibles en el
harario soligda?
Actualizar :
descriptores de Calendarlz,adr el
puesto y perfil ya prpgran"!al o
. induccion
existentes
I
I
=
=
Dar visto buena F;fg;zr::;?grﬁad;
al Frsilz:‘de una induccion
continua y logica
5
k= Entregar desaiptor
E def uesto ot Llevar acabao Enwiar par carreo
B P ¥ induccion de electranico el
‘@ programa de RRHH rograma final
= induccion al contra prog
2
o
L4
2
- L]
=
=
=
E c . . Salicitar firma
put eglzlr :;C{L;‘ZTCIE del encargado
s 9 al final de cada
£ pragrama induccién
&
Dar Archivar copia
- seguimiento al del programa
E programa de induccion
= Fin

55



Ficha de procedimiento Pagina 56 de 111

@ Pacific Capital / ~mnity | Cédigo: PCAF-RH-004
Proceso: Proceso de induccién | Edicidn: 1
Fecha:
02/03/2020

Objetivo Alcance

Desarrollar un programa légico para el nuevo | Todo nuevo colaborar.
colaborador y asi poder brindarle toda la teoria

e herramientas necesarias para desarrollar las

funciones.

Duefio del proceso

Asistente de RRHH

Descripcién de actividades

Proveedor Entrada Actividad Salida Clientes Responsable

(s)
RRHH Firma de | Llevar a cabo | Persona Plaza vacante | RRHH
contrato el PCAF-RH- | contratada

003 Proceso | correctamente
de

contratacion

RRHH No es una | Actualizar Descriptor y | Persona RRHH
nueva plaza descriptores | perfil de | contratada
de puesto y | puesto creado
perfil ya | previamente a

existentes la induccién
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RRHH Es una nueva | Levantar Descriptor vy | Persona RRHH
plaza descriptores | perfil de | contratada
de puesto y | puesto
perfil actualizado
previamente a
la induccién
RRHH Contratacion Calendarizar | Programa de | Persona RRHH
de personal | el programa | induccién contratada
nuevo de induccidn | incluye:
Temario,
responsable,
dia y hora y
firma
Personal Las personas | Realizar Programa de | Persona Personal
involucrado involucradas arreglos  de | induccién contratada involucrado
NO tienen | programacién | actualizado en
disponibilidad | para una | horario y/o
de horario induccion fecha.
continua y
|6gica
Personal Las personas | Dar visto | Autorizacion Persona Personal
involucrado involucradas SI | bueno al | del programa | contratada involucrado
tienen programa de | de induccidn
disponibilidad | induccion por todas las
de horario partes
involucradas
Personal Programa Enviar por | Programa de | Persona RRHH
involucrado aprobado correo induccidn contratada
electrdnico el | aprobado
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programa

final

RRHH

Programa

induccién

de

Llevar acabo
induccion de

RRHH

presentacion
del personal
(dindmica)
Historia de

Pacific Capital

politica

Vestimenta

Cddigo de
ética
explicacién
Plan de Pago
(Por
hora/Salario
Fijo)

Firma de
contratos y

llenado

documentos
explicacién de
horarios de
trabajo
explicacion de
sanciones

Estructura

Organizacional

Persona

contratada

RRHH
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presentacion a

colaboradores

correctamente

de induccidén

expediente del

empleado

de Pacific
politica de
escritorios
limpios
RRHH Descriptor y | Entregar Leer, explicary | Persona RRHH
perfil del | descriptor de | atender contratada
puesto puesto y | cualquier duda
programa de | de la persona
induccién  al | contratada
contratado respecto
RRHH Programa de | Seguir Continuar Persona RRHH
induccién secuencia paso a paso de | contratada
l6gica del | lainduccién
programa
Personal Induccion Solicitar firma | Programa de | Persona Persona
involucrado completada del encargado | induccién contratada contratada
al final de | firmado por
cada cada
induccion encargado
Personal Induccidn Archivar copia | Copia RRHH
involucrado llevada a cabo | del programa | archivadaenel

Referencias
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1. PCAF-RH-003 Proceso de reclutamiento, seleccidn y contratacion
2. Programa de induccion

3
Recursos

1. Correo electrénico

2.
Indicadores de calidad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Harriet Ordofiez Ing. Roxana Romero Ing. Bessy Euceda
Gerente de calidad Jefe RRHH
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Proceso IHSS

JQue tipo
de cambin?

Efectuar
cambios en la
planilla

Recibir planilla
de cotizacion

Llenar formata
“Planilla mensual
de cotizacion™y
agregar fotocopia

Indicar fecha
de salida del
empleado

Oficial de RRHH

Proceso H5S

Entregar
planillas
finalizadas

Sacar copias de
respaldo

Dreducir por
planilla
aportacian

Jefe RRHH

Fin
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/(’D Pacific Capital | »#niy

Ficha de procedimiento

Pagina 62 de 111

Cddigo: PCAF-RH-005
Proceso: Proceso IHSS

Edicidon: 1
Fecha: 2/11/2020

Objetivo

Asegurar que todos los empleados de la
empresa estén protegidos por el Instituto

Hondurefio de Seguridad Social ya que les

permite estar protegido ante eventualidades.

Alcance

Oficial RRHH

Todos los empleados de Pacific Capital Group.

Duefio del proceso

Descripcién de actividades

Proveedor Entrada Actividad Nellfol] Clientes Responsable
(s)
IHSS Archivo PDF | Recibir Impresién de la | Oficial RRHH | Oficial RRHH
enviado por | planilla de | planilla para
correo cotizacion realizar los
electrénico cambios
efectuados en el
mes actual
Oficial RRHH | Bajas o altas | Efectuar Bajas: tachar con | Empleado Oficial RRHH
del mes | cambios en la | una linea la baja
anterior planilla e indicar la fecha
de salida.
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Altas: utilizar
formato de
planilla mensual

de cotizacién

Oficial RRHH | Baja del mes | Indicar fecha | Planilla Empleado Oficial RRHH
anterior de salida del | actualizada
empleado
[HSS Formato Llenar Incluir datos a | Empleado Oficial RRHH
"Planilla formato llenar
mensual de | "Planilla
cotizacion" mensual de
cotizacién" y
agregar
fotocopia ID
Oficial RRHH | Foto  copia | Sacar copias | Documentacién | Pacific Oficial RRHH
planillas para | de respaldo interna en | Capital
PACIFIC archivo para la
CAPITAL empresa
ASESORES
S.A 'y PACIFIC
CAPITAL
AFFINITY  S.
DE R.L.
Oficial RRHH | Planillas Entregar Copia de | IHSS Mensajero
impresas en | planillas recibido a la
papel tamafo | finalizadas persona

legal

encargada de

correspondencia
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Oficial RRHH | Planilla Deducir por | Baucher de pago | Empleado Gerente

actualizada planilla entregado al administrativo
aportacion empleado con
desgloce

Referencias

1. Formato planilla mensual de cotizacién

Recursos

1. Adobe reader o Microsoft Edge
2. Correo electrénico
3. Fotocopiadora

Indicadores de calidad

N/A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Harriet Ordofiez Ing. Roxana Romero Lic. Bessy Euceda
Gerente de calidad Jefa RRHH




Proceso RAP

Proceso RAP

Oficial de RRHH

0ue tipo de
cambios?

Efectuar
cambios en la
planilla

Recibir planilla
de cotizacion
Altas

Inicio Salario

Eealizar bajas:

mandar copia Realizar bajas:
finiquita/ copia 1D

renuncia/ despido

Realizar
modificaciones
en el salario

—

Revisar
cambios

S

Enwviar planilla
por correo
electronico

Jefe RRHH

Deducir por
planilla
aportacion

Fir
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Ficha de procedimiento Pagina 66 de 111
/(’D Pacific Capital / sty | Codigo: PCAF-RH-008
Proceso: Proceso RAP Edicidn: 1
Fecha:
02/13/2020

Objetivo

Afiliar a los colaboradores de la empresa al
Regimen De Aportaciones Privadas (RAP)
mediante una contribucién obligatoria en la cual
se acredita en forma de depdsitos de ahorro a

favor de cada trabajador  cotizante,

permitiéndole  asi  realizar retiros de

aportaciones al cumplir con los requisitos de

Ley.

Alcance

Todos los empleados de Pacific Capital Group.

Con  excepcion de los  corredores

independientes.

Duefio del proceso

Oficial de RRHH

Descripcién de actividades

Proveedor Entrada Actividad Nellfol] Clientes Responsable
©)

Oficial del | Archivo PDF | Recibir planilla Oficial RRHH | Oficial RRHH
RAP enviado por | de cotizacién

correo

electrdnico
Pacific Capital | Cambio  de | Efectuar Utilizar Oficial RRHH | Oficial RRHH

salario, bajas | cambios en la | blognotas para

planilla

66




o altas en el

efectuar

mes cambios.
Oficial RRHH | Cambio  de | Realizar Colocar en la | Colaborador | Oficial RRHH
salario modificaciones | planilla el
en el salario incremento
salarial en Ia
casilla del
empleado
Oficial RRHH | Bajas durante | Realizar bajas: | Se debe incluir | Colaborador | Oficial RRHH
el mes actual | mandar copia | la copia del
finiquito/ finiquito que
renuncia/ sele entrego al
despido colaborador
donde indica la
fecha en que
termino su
relacion
Oficial RRHH | Altas durante | Realizar bajas: | Incluir la | Colaborador | Oficial RRHH

el mes actual

copialD

fotocopia de la
identidad y el
respectivo
contrato  de
prestacion de
servicios
profesionales
ya sea de
modalidad
temporal o
permanente
de los nuevos

colaboradores.
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aportacién

base al

porcentaje del

Oficial RRHH | Cambio  de | Revisar Se imprime | Oficial RRHH | Oficial RRHH
salario, cambios dicha planilla y
cambio  de se trabaja
bajas y junto con Ia
cambio  de planilla que se
altas envid
anteriormente
Oficial RRHH | Planilla  RAP | Enviar planilla | Correo Oficial RAP Oficial RRHH
sin errores por correo | electrénico
electrénico enviado al
oficial del RAP
en la fecha
indicada
Oficial RRHH | Planilla RAP | Deducir  por | Monto  para | Colaborador | Jefe RRHH
sin errores planilla deduccidon con

1. Correo electrénico
2. Blognotas

Referencias

1. Planilla enviada por RAP
2. Finiquitos

Recursos

Indicadores de calidad

N/A

s
o




Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ing. Harriet Ordofiez

Ing. Roxana Romero
Gerente de calidad

Lic. Bessy Euceda
Jefa RRHH
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Proceso renuncia

Comunicar a
Jjefe de RREHH

Inicia

Transcribir la carta
Recibir carta de en formato de
remuncia “carta de

renuncia”

Jefe de RRHH

I"

v

Firmar “carta
de renumia”

Empleado

- & Reconsiderar

caso¥

. “alorar caso
Firmar de

- N
recibido bl =i con gerencia
1 general
- o

Contimuar con
procedimiento
de salida

Solicitar a depto.
administracidn el
levantamiento de
imventario

Solicitar a IT la
baja de accesos

Jefe de RRHH

Llenar los docs:
finiguitos,
constancias vy
calculos

Proceso de renuncia

Realizar
procedimisento
de valoracidn

Gerencia General

Firmmar
documentos

Empleado

Erwiar solicitud
de pago a
depto.
administracion

RRHH

—

Programar
fechas de pago

—

Gerente administrativo

—

Actualizar
cuadro de 4)0
empleados

—

RRHH

70



Ficha de procedimiento Pagina 71 de 111

/(» Pacific Capital / »#nity | Cédigo: PCAF-RH-007
Proceso: Proceso de renuncia Edicidn: 1
Fecha:

02/11/2020

Objetivo Alcance

Llevar a cabo el proceso de desvinculacidn | Colaborador y el departamento de RRHH.
laboral voluntaria centrado en brindar apoyo a

las diferentes areas involucradas dentro del

proceso arealizar.

Duefio del proceso

Jefe de RRHH

Descripcién de actividades

Proveedor Entrada Actividad Nellfol] Clientes Responsable
©)
Empleado Presentar Comunicar a | Exposicién de las | RRHH Empleado
decisién  de | jefe de RRHH | razones o
renuncia factores por lo

cual se tomod la

decision
Empleado Carta de | Recibir carta | Dirigida al depto. | RRHH Jefe RRHH
renuncia de renuncia RRHH: motivo o
redactada por razon

el empleado
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RRHH Carta Transcribir la | Cartaentiempoy | RRHH RRHH
redactada por | carta en | forma
elempleado | formato  de | correspondiente
"carta de
renuncia"
RRHH Firma del | Firmar "carta | Carta aceptada | RRHH Empleado
empleado de renuncia" por Pacific Capital
RRHH Reconsiderar | Valorar caso | Realizar Empleado RRHH
Gerente caso con gerencia | procedimiento
General general de valoracion
RRHH No se | Continuar con | Levantamiento RRHH RRHH
reconsiderard | procedimiento | de inventario
el caso de salida
RRHH Correo Solicitar a | Registro y | Empleado Asistente
electrénico o | depto. revision del administrativo
llamada para | administracion | inventario. El
desarrollar la | el empleado debe
actividad levantamiento | firmar de recibido
de inventario
RRHH Correo Solicitar a IT la | Bloqueo de | Empleado Deptode IT
electrénico o | baja de | accesos
llamada para | accesos
desarrollar la
actividad
RRHH Salario, Llenar los | Documentos Empleado Jefe RRHH
deducciones, | docs: entregados al
férmula para | finiquitos, empleado

prestaciones

constancias vy

calculos
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RRHH Finiquito Firmar Firma del | Empleado Empleado
documentos empleado
claramente
plasmada en los
documentos

correspondientes

RRHH Acuerdo de | Enviar Indicar al | JefeRRHH | Gerente
pago solicitud  de | colaborador que administrativo
pago a depto. | debe firmarlo y
administracién | posteriormente
guardarlo en su
expediente

interno.

RRHH Cuadro en | Actualizar Colocar sus gatos | RRHH RRHH
Excel cuadro de | generales:
empleados Nombre,
identidad,
ndmero de
teléfono fecha de
ingreso y salida e
indicar cual fue el

motivo de salida.

Referencias

1. Formato “carta de renuncia”
2. Formato cuadro de empleados

Recursos

1. Correo electrénico
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Indicadores de calidad

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ing. Harriet Ordofiez

Ing. Roxana Romero
Gerente de calidad

Lic. Bessy Euceda
Jefa RRHH
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Proceso de despido

- ~ —
Saolicita
E Calcular e . .r
— R aprobacion a
= prestaciones -
= enaies gerencia
= general
= Inicio
il
“‘-' J
=
[
Z ,_~;
g
Z Acordar
= negociacion
= con REHH
=
(-]
sEmpleado se
- ~ ~ niega aceptar
E:
Motificar al Entregar carta . spe.r.ar
. motificacion del
empleado del de despido (en - -
N = Ministerio de
despido la reuniam) .
trabajo
- Recibir carta de Solicitar a depto.
E despido firmada administracion el
= por parte del levantamiento de
empleado imeentario
o Solicitar a IT la
%_ baja de accesos
]
=
L}
=
=3
-4
g
2
& -}
=
L3
=
-3
E
)
% Alimentar archivo del
istro de la baja: feda
= Ernviar solicitud 222l _ro == EJE.
= de zalida, depto asignado,
= de pago a depio. =
2 administracion EB A=
% antiguedad, razon de
- salida
J
o
=
g ﬁ Programar
E fechas de pago
g P
§ Actualizar
ac cuadro de —)o
empleados
- Fin

75




/(’D Pacific Capital | »#niy

Ficha de procedimiento Pagina 76 de 111
Cdédigo: PCAF-RH-008
Proceso: Proceso de despido Edicidn: 1
Fecha:
02/18/2020

contrato

de

Objetivo

prestacion

efectiva la medida.

Comunicar al colaborador la finalizacidon de su

de

servicios

profesionales con la empresa, asi como las

causas y la fecha a partir de la cual se hard

Alcance

Colaborador y departamento de RRHH

Duefio del proceso

Jefe RRHH

Descripcién de actividades

Proveedor Entrada Actividad Nellfol] Clientes Responsable
(s)

Sistema  de | Sueldo, Calcular Monto total | Empleado y | Jefe RRHH
RRHH tiempo de | prestaciones de Gerente

laborar, legales prestaciones | General

prestamos/

deducciones,

formula de

prestaciones
Jefe RRHH Monto total de | Solicitar Acordar Gerente Jefe RRHH

prestaciones aprobacién a | negociacién general

en: monto a
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gerencia pagar y
general tiempo.
Gerente Monto y | Acordar Empleado Gerente
general tiempo negociacion general
estipulado con RRHH
Jefe RRHH Negociacion Notificar ~ al | Carta de | Empleado Jefe RRHH
empleado del | despido
despido
Jefe RRHH Indica la fecha | Entregar carta | Utilizar un | Empleado Jefe RRHH
de ingreso y | de despido (en | formato en
salida la reunién especifico
seglin sea la
causa del
despido vy el
tipo de
contrato
Ministerio de | Empleado se | Esperar Visita del | Empleado Jefe RRHH
trabajo niega aceptar | notificacién ministerio de
despido del Ministerio | trabajo
de trabajo indicando
fecha y hora
delacita
Jefe RRHH Empleado si | Recibir carta | Firma de | RRHH Empleado
acepta el | de despido | conocimiento
despido firmada  por | por parte del
parte del | empleado en
empleado la parte

inferior de la

carta
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Jefe RRHH Correo Solicitar a | Revision del | Empleado Asistente
electrénico depto. inventario 'y administrativo
solicitando el | administracién | firma del
levantamiento | el empleado al
deinventario | levantamiento | entregar todo

de inventario

Jefe RRHH Correo Solicitar a IT la | Accesos Empleado IT
electrénico baja de | denegados
solicitando la | accesos
restriccion de
accesos

Jefe RRHH Comprobante | Enviar Programar Empleado Gerente
de pago | solicitud  de | con base al administrativo
autorizado por | pago a depto. | monto y
la gerencia | administracién | fechas
general estipuladas

RRHH Fecha de | Alimentar Control y | RRHH RRHH
salida, depto | archivo del | seguimiento
asignado, registro de la | de las salidas
cargo baja: fecha de | con el fin de
desempefado, | salida, depto | documentar
antiguedad, asignado,
razén de salida | cargo

desempefiado,
antiguedad,
razon de salida

Empleados Empleados Actualizar Cuadro RRHH RRHH
dado de bajas | cuadro de | actualizado

empleados en Excel
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Referencias

1. Carta de despido
2. Cuadro de empleados

Recursos

Pagina web del ministerio del trabajo
Correo electrdnico

Formula para el cdlculo de las prestaciones
Microsoft Excel

Swon R

Indicadores de calidad

N/A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Harriet Ordofiez Ing. Roxana Romero Lic. Bessy Euceda
Gerente de calidad Jefa RRHH
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Proceso de planilla

Ingresar alta w/o
dar de baja a
empleado en

cuadro

Asistente/ Oficial
RRHH

cEmpleado activo

= o inactivo?
Entrar a archivo

de excel con la

Inackivo

planilla segun
quincena

Borrar campo
en blanco

Jefe RRHH

Crear campo &
identifarse por
otro color

Copiar ID del
cuadro de
empleados

J

Proporcionar
reporte de
planilla

Proweer planilla
por hora

Oficial RRHH

Facilitar reporte
de inasistencias
v castigos

Asistente RRHH

B

Proporcionar
reporte de IRS

——

Contador general

-

Indicar BSC
aprobados

Proceso planilla

Gerente general

Digitar datos
proporcionadao
s en las casillas

e E—

Jete RRHH

Revisar planilla

sPlanilla
correcta’?

(g =1 si

N

Gerente administrativo

Mandar correo
indicando error
(es]

Aprobar
planilla

Cargar data a la
sucursal ¥
pagar

Asistente RRHH

Entregar
bauchers
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Ficha de procedimiento

Pagina 81 de 111

Cdédigo: PCAF-RH-010
Proceso: Proceso de planilla

Edicidon: 1
Fecha:02/26/
2020

Objetivo

empleados de Pacific capital.

Realizar el pago correcto y oportuno a los

Duefio del proceso

Alcance

Pagos realizados quincenal.

Jefe RRHH

Proveedor Entrada

Contrataciones | Contratacion

o despidos permanente o

por hora.

Descripcién de actividades

Actividad

Ingresar altay/o
dar de baja a
empleado en

cuadro

Salida

Cuadro de
empleados
Pacific Capital

20XX actualizado
en: nombre, ID,
estado civil,
profesidén, cargo,
campafia, fecha
de ingreso, tipo
de contrato,
cumpleafios, #
celular,

departamento, #

cuenta y banco

Clientes Responsable
©)
Empleado Asistente/
Oficial RRHH
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RRHH Carpeta Entrar a archivo | Archivo en | RRHH Jefe RRHH
solamente en | de Excel con la | Microsoft Excel
computadora | planilla segin | con el nombre de
de jefe rrhh | quincena “Planilla”
dividida en
afio-> mes ->
1era quincena
o) 2nda
quincena
Jefe RRHH Si el empleado | Borrar campo | Casilla en blanco | RRHH Jefe RRHH
esta inactivo | en blanco en el archivo de
en el cuadro planilla
de empleados
Pacific Capital
20XX
Cuadro de | Ingresos  de | Crear campo e | Copiar ID del | Empleado Jefe RRHH
empleado personal en el | Identificarse cuadro de
Pacific Capital | cuadro de | por otro color empelados
20XX empleado Pacific Capital
Pacific Capital 20XX y

2020

posteriormente
planilla

actualizara el
resto de los
campos. Resaltar
en planilla el
campo del nuevo

ingreso.
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Oficial RRHH Altas,  bajas, | Proporcionar Todas las | Jefe RRHH Oficial RRHH

fechas de | reporte de | autorizaciones de

ingresos, dias | planilla deducciones

laborados, adjuntas al

tipo de reporte, facturas

contrato, de teléfono

salario movil, factura de

asignado, dpticas de lentas

deducciones y/o cualquier

fijas y/o deducciéon  que

eventuales, ID, aplique

nombre

empleado vy

fecha
Oficial RRHH Nombre  de | Proveer planilla | Cantidad de | Empleado Oficial RRHH

empleado y | porhora horas laboradas y

dias laborados el total a pagar
Reloj Nombre  del | Facilitar Cantidad de dias | Empleado Asistente
biométrico y | empleado vy | reporte de | no laborados y/o RRHH
suspensiones | suspensiones | inasistencias y | cantidad de dias

de la quincena | castigos suspendidos
Contador Segun sueldos | Proporcionar Listado enviado | Empleado Contador
general asignados  a | reportedeIRS | conelnombredel general

empleados de empleado, a que

Pacific Capital empresa

pertenece y el
monto a deducir.

Departamento | Monto de | Indicar BSC | Desglose de | Empleado Gerente
de cobros y | comision aprobados comisiones general
ventas aprobada por
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correo

electrénico

enviado por el
gerente
general
Oficial RRHH y | Reporte  de | Digitar  datos | Llenar  campos | RRHH Jefe RRHH
Asistente planilla proporcionados | segin sean
RRHH (deducciones), | en las casillas correspondientes
reporte de a los reportes vy
inasistencias y deducciones
castigos, aprobadas
reporte IRS,
monto de BSC
Jefe RRHH Archivo de | Revisar planilla | Identificacién de | Jefe RRHH Gerente
Excel con planilla correcta o administrativo
planilla incorrecta
completa y
reportes  de
planilla y todo
documento
soporte
Gerente Errores Mandar correo | Mandar correo | Jefe RRHH Gerente
administrativo | identificados indicando error | electrdnico administrativo
(es) indicando errores
Gerente Correo Corregir Enviar planilla al | Gerente Jefe RRHH
administrativo | electrdnico errores gerente  admin | administrativo
con los errores con todas |las

desglosados

correcciones

indicadas
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Jefe RRHH Archivo de | Aprobar Preparar archivo | Empleados Gerente
Excel con | planilla para cargar data administrativo
correcciones
Gerente Archivo de | Cargar data a la | Transferencia Empleados Gerente
administrativo | Excel en | sucursaly pagar | bancaria administrativo
formato
compatible
RRHH Formato  de | Entregar Anclar archivo de | Empleados Asistente
baucher  de | bauchers planilla con el administrativo
pago de baucher para
salario jalar los campos
correspondientes

Referencias

1. Cuadro de empleado Pacific Capital 20xx
2. Formato de suspension

3. Formato de autorizacién de deduccidn
4. Formato de baucher de pago de salario

Recursos

1. Microsoft Excel

2. Relojbiométrico
3. Correo electrdnico
4.

Sucursal electrénica

Indicadores de calidad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Ing. Harriet Ordofiez
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