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1 RESUMEN

Como cualquier otra entidad relacionada con el desarrollo social, La caja de
compensacion Comfama no ha sido ajena a las consecuencias de la pandemia por Covid-19,
el desempleo y el nimero de fallecidos aumento abruptamente, ambas variables estan
directamente relacionadas con un aumento en el nimero de solicitudes para subsidios de
proteccion al cesante o auxilios por fallecimiento, como consecuencia de estos aumentos

los tiempos de respuesta en las gestiones se han visto afectados.

El presente estudio tiene como objetivo la implementacion de un cuadro de
indicadores que permita conocer y analizar el estado de los procesos que se llevan a cabo en
los grupos de trabajo encargados de la asignacién de los diferentes subsidios. A partir de los
andlisis mencionados se podré posteriormente proponer acciones de mejora en la busqueda
de reducir los tiempos de respuesta en las gestiones relacionadas con la asignacion de los
subsidios. Con esta finalidad, se hara uso de diferentes softwares tales como, Bizagi
Modeler para la construccién de diagramas que otorgaron un panorama claro de los
procesos. Excel y Power Bi para el tratamiento estadistico de los datos y la construccién del
tablero de indicadores y, por Gltimo, el software Minitab usado para un anélisis de

inferencia estadistica.

2 ABSTRACT

Like any other entity related to social development, Comfama compensation fund has
not been immune to the consequences of the Covid-19 pandemic, unemployment and the

number of deaths increased sharply, both variables are directly related to an increase in the
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number of applications for unemployment protection subsidies or death aid. As a

consequence of these increases, the response times in the procedures have been affected.

The objective of this study is to implement a table of indicators that allow knowing and
analyzing the status of the processes that are carried out in the working groups in charge of
proposing the different subsidies. Based on the analyzes, little can be proposed later on
improvement actions in the quest to reduce response times in the procedures related to the
protection of subsidies. For this purpose, different softwares such as Bizagi Modeler will be
used to construct diagrams that provide a clear overview of the processes. Excel and Power
Bi for the statistical treatment of the data and the construction of the scoreboard and,

finally, the Minitab software used for a statistical inference analisis

3 INTRODUCCION

Segun el DANE (2021), el indice de desempleo en Colombia antes de la pandemia por
el COVID-19 era de 10,7%, actualmente -julio 2021- el mismo indice se encuentra en
14,4%, tal crecimiento tiene una importante repercusion en los procesos de gestion que se
Ilevan a cabo en la Caja de Compensacién Comfama. Las consecuencias pueden verse
reflejadas en el abrupto aumento de solicitudes realizadas para la obtencién del Subsidio de
proteccion al cesante. Por otra parte, la pandemia del COVID 19 ha traido consecuencias
adicionales que colateralmente provocan cambios en la demanda y metodologias de
algunos procesos de gestion realizados en Comfama, por ejemplo, el crecimiento
exponencial que han tenido los fallecimientos ha contribuido a que el proceso de gestion
que se encarga de asignar dicho subsidio presente diversos problemas de cumplimiento y

grandes cargas de trabajo para los agentes. Estas son solo un par, de las muchas
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afectaciones que han sufrido los procesos del grupo de subsidios Comfama en el ultimo

afo.

Con el presente proyecto se busca crear, implementar y evaluar ciertos indicadores
de gestion que permitan conocer, describir y obtener informacion confiable de los procesos
desarrollados en el equipo de subsidios Comfama, asi, existirdn herramientas que permitan
tomar decisiones en la busqueda de mejorar el rendimiento de los procesos mencionados.
Tales procesos se han visto afectados por los sucesos de salud publica acontecidos
alrededor del mundo y son fundamentales para contribuir a la mitigacion de los efectos de
la pandemia sobre la poblacion, principalmente sobre las clases sociales media y baja. Para
la realizacion del proyecto se hard uso de diversas herramientas Utiles en la estandarizacion
y analisis de procesos como los diagramas de flujo, diagramas de causa y efecto entre otros.
Ademas, se usara el software Power Bi como herramienta principal para el anlisis de los

datos y la construccién de los indicadores.

4 OBJETIVOS

La consecucion exitosa del presente proyecto se respalda bajo el cumplimiento de los

siguientes objetivos:

4.1 Objetivo General

Mejorar el desarrollo de los procesos en el area de subsidios de la caja de
compensacion Comfama mediante la creacion e implementacion de herramientas que
permitan tomar decisiones sobre dichos procesos para reducir los tiempos de gestion y

obtener un mejor rendimiento en la atencion al cliente.
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4.2 Objetivo Especifico 1

Conocer los procesos desarrollados en el area de subsidios de la caja de
compensacion Comfama mediante reuniones con los agentes que realizan las diferentes
gestiones, obteniendo informacién vital para la creacion de indicadores y propuestas de

mejora.

4.3 Objetivo Especifico 2

Implementar un sistema de indicadores de gestion mediante el analisis de datos y
desarrollo de informes en el software Power Bi con el propoésito de conocer el estado de los
procesos ejecutados en los grupos de trabajo del &rea de subsidios, obteniendo de este modo

un panorama completo de los procesos.

4.4 Objetivo Especifico 3

Priorizar los procesos criticos usando como base los resultados obtenidos en los
indicadores de gestion, para identificar cuéles son susceptibles a estudios y mejoras mas

urgentes, obteniendo el impacto més beneficioso para la organizacion.

4.5 Objetivo Especifico 4

Analizar los procesos criticos identificados, mediante el uso de herramientas

estadisticas con el fin de obtener resultados que permitan tomar decisiones sobre dichos

procesos con la debida aprobacién de la direccion.
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4.6 Objetivo Especifico 5

Proponer acciones de mejora en los procesos, haciendo uso de los resultados
obtenidos en el andlisis estadistico y las reuniones con los agentes encargados, a fin de
mejorar el servicio prestado al cliente en la atencion de los PQRS, obteniendo una

reduccion en los tiempos de gestion.

5 MARCO TEORICO

El entendimiento de los conceptos y definiciones presentadas es de vital importancia

para una comprension exitosa del contenido metodoldgico y los resultados del estudio.

5.1 Cajas de Compensacion

Las cajas de compensacidn familiar son entidades sin &nimo de lucro dedicadas a
intentar apoyar la clase trabajadora colombiana con ciertos beneficios, estas entidades
poseen unas regulaciones establecidas y se han convertido a lo largo del tiempo en un pilar

fundamental también en &mbitos sociales, culturales y educativos.

El objeto de las cajas de compensacion es pagar al trabajador beneficiario un subsidio
monetaria mensual por hijo o persona discapacitada a cargo y subsidios en especie y
servicios, tales como Utiles escolares, recreacion, educacion, salud, capacitacion, etc. Las
empresas deciden a cuél caja de compensacion afilian a sus trabajadores y le pagan a dicha

caja el 4% del valor de la némina. (Henao, 2001, p.2)
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5.2 Comfama

En Colombia existen multiples cajas de compensacion, y la caja de compensacion

Comfama (en la cual se desarrolla este proyecto) es una de las pioneras en el pais:

En Colombia, la evolucidn del sistema parte de la creacion de la primera caja, el 24 de
mayo de 1954, en el departamento de Antioquia (Comfama) con la participacion de 45
compainiias, buscando el objetivo de compensar a los trabajadores con un subsidio monetario

por hijo, con un aporte de las empresas del 4 % de la ndmina. (Cristancho et al., 2015, p.97)

Comfama, esté constituida como una entidad sin animo de lucro, pionera en el pais,
y reconocida por su positiva y longeva gestion en el servicio social, las cajas de
compensacion del pais se encuentran bajo vigilancia principalmente de la Superintendencia
del Subsidio Familiar entre otros entes gubernamentales. Ademas, se encuentra regulada
por las leyes 21 de 1982, Ley 49 de 1990, Ley 3 de 1991, Ley 100 de 1993, Ley 115 de

1994, Ley 789 de 2002y Ley 920 de 2004.

Aunque la caja de compensacion presta una gran diversidad de servicios no cabe
duda de que su principal actividad esta relacionada con la gestion de los subsidios, y cémo
se menciono en parrafos anteriores, esta area de la organizacion constituye el foco del
presente proyecto. El equipo de subsidios se compone a su vez por 3 equipos mas
pequefios, cada grupo se ocupa de un tipo de subsidio y estd compuesto por una cantidad de
agentes - colaboradores-. En la padgina de COMFAMA (s. f.) se encuentra una breve
definicion de cada uno de los subsidios que a su vez determinan las divisiones de los

grupos de trabajo.
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e Cuota monetaria (CM): es una prestacion social que se paga en dinero, especie y
servicios a los trabajadores formales afiliados a las cajas de compensacion familiar
del pais. Su objetivo es aliviar las cargas economicas que representa el
sostenimiento de la familia.

e Mecanismo de proteccion al cesante (FOSFEC): Es un beneficio otorgado por las
Cajas de Compensacion Familiar, a través de los recursos del Fondo de Solidaridad
de Fomento al Empleo y Proteccion al Cesante -FOSFEC-, para las personas
cesantes que hayan estado afiliadas a una caja. Segun el Ministerio de Trabajo, el
mecanismo les permite a las personas que pierdan su empleo mitigar los efectos de
esta situacion, manteniendo el acceso a salud y el ahorro para su pension.

e Subsidio de vivienda: De acuerdo con la normatividad del Gobierno Nacional, las
Cajas de Compensacién Familiar deben constituir Fondos de Vivienda de Interés
social (FOVIS), para otorgar aportes en dinero a sus afiliados como un
complemento al ahorro para la adquisicion de vivienda nueva, construccién en sitio
propio (lote o terraza) y mejoramiento de las condiciones basicas de una Vivienda

de Interés Social, escogida dentro de los proyectos declarados elegibles.

5.3 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son herramientas muy utilizadas en la actualidad en el
ambito industrial, existen diversos tipos de indicadores y estos se encuentran presentes en
casi cualquier empresa del mundo debido a la gran ayuda que brinda el conocimiento del
estado de un proceso a la hora de tomar decisiones en pro del mejoramiento de este.
Ademas, de que permiten identificar si dichas decisiones tomadas realmente estan siendo

efectivas en el tiempo.
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Un indicador es una medida de la condicién de un proceso o evento en un momento
determinado. Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la situacion
de un proceso, de un negocio, de la salud de un enfermo o de las ventas de una compafiia.
Empleandolos en forma oportuna y actualizada los indicadores permiten tener un control
adecuado sobre una situacion dada, la principal razén de su importancia radica en que es
posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas 0 negativas observadas en su

desempefio global. (Rincén, 1998, p.49)

En el presente proyecto los indicadores de gestion seran enfocados principalmente a
los procesos que corresponden a la atencidn al cliente. En el equipo de subsidios de
Comfama se desarrollan diferentes actividades relacionadas con la gestion de solicitudes
hechas por los usuarios, los indicadores permitiran conocer el rendimiento de dichos

procesos e identificar cuales estan presentando mayores problematicas.

5.4 Agente

Esta es la denominacion que se le brinda en los grupos de trabajo del area de
subsidios de Comfama a los trabajadores encargados de realizar las diferentes gestiones
provenientes de los tickets que ingresan, los agentes pueden resolver solicitudes de

diferentes subprocesos.

5.5 Ticket (PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes)

Finalmente, cabe aclarar que los tickets son el medio por el cual los agentes reciben
los casos que deben gestionar diariamente, dichos tickets pueden contener una peticion,
queja, reclamo o sugerencia y a su vez pueden provenir de diferentes medios. Los tickets

son gestionados mediante la plataforma SAP service cloud. La herramienta permite
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almacenar en un solo aplicativo todas las PQRS de clientes que anteriormente provenian de
diferentes fuentes, esta herramienta se encuentra en fase de estabilizacidn en la compafiia,

la misma fue implementada desde el mes de diciembre de 2020.

Los tickets son elementos fundamentales para el desarrollo exitoso del proyecto
debido a que los indicadores a implementar estardn basados en datos acerca de la gestion

que se realiza con dichos tickets.

6 METODOLOGIA

Para el sistema metodoldgico del proyecto se implement6 una estrategia de 5 etapas
secuenciales directamente alineadas con los objetivos especificos planteados inicialmente.
En cada una de las etapas mencionadas se hizo uso de multiples herramientas las cuales van
desde diagramas de flujo, pasando por tableros de control e incluyendo analisis estadisticos
tanto descriptivos como inferenciales, todo esto en la busqueda de mejorar el desarrollo de

los procesos de gestion en el area de subsidios de la caja de compensacion Comfama.

6.1 Etapa 1: Conocimiento de los procesos

Se llevaron a cabo reuniones con los diferentes agentes encargados de realizar los
procesos de gestion relacionados con la asignacion de los subsidios, esta etapa se centrd en
las areas de subsidio de Cuota Monetaria y subsidio al desempleo, de las cuales se
selecciond un agente de cada subproceso. Es importante mencionar que, algunos procesos
son realizados por mas de un agente, asi como algunos agentes realizan mas de un proceso.
Teniendo en cuenta lo anterior, se buscé que los agentes seleccionados contaran con una

experiencia significativa y el mejor conocimiento posible del proceso.
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Como resultado de esta etapa se obtuvieron 2 diagramas de flujo, los cuales
describen de forma general cual es el desarrollo secuencial de los subprocesos. Dichos
diagramas se realizaron haciendo uso de lenguaje BPMN y su implementacion se llevo a
cabo mediante el software Bizagi Modeler. Ademas, ambos diagramas se acomparfiaron de

tablas en Excel que otorgan un mayor detalle de las caracteristicas de cada subproceso.

Los diagramas mencionados pueden ser visualizados en la seccion de resultados con
los nimeros 1y 2, ademas, las tablas complementarias se encuentran en la carpeta de

anexos.

6.2 Etapa 2: Implementacién de indicadores

Se implementaron indicadores de gestion para los tickets ingresados, gestionados y
pendientes de los grupos de Cuota Monetaria y FOSFEC. El principal insumo para dicha
implementacién fue una serie de informes de Excel descargados desde la plataforma SAP
service cloud, en la cual se reciben y almacenan todos los tickets que deben ser gestionados
en las areas de trabajo mencionadas. Los informes se descargaban mensualmente y
contenian informacion relevante como los dias de gestion para cada ticket, su fuente de

ingreso, agente que lo gestiono, entre otras.

Posterior a la obtencion de la informacién, se procedio a realizar el tratamiento de
los datos mediante el software Power Bi, se presentaron varios modelos para el cuadro de
mando definitivo, el cual sufri6 modificaciones progresivas en el tiempo basadas en las
necesidades y especificaciones manifestadas por la direccion. Finalmente se obtuvo un

cuadro de mando con indicadores como la cantidad de tickets gestionados en el mes, el
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promedio de dias de gestion de un ticket o el porcentaje de tickets gestionados en el tiempo

prometido al usuario, entre otros.

6.3 Etapa 3: Priorizacion de procesos criticos

Para la identificacion de procesos criticos se realiz6 una matriz de puntajes usando
como insumo principal los resultados obtenidos en 2 de los indicadores implementados en
la etapa anterior. Los indicadores seleccionados fueron los dias de gestion promedio para el
subproceso y el porcentaje de tickets ingresados que fueron gestionados durante el mismo
periodo, para las 2 variables se usaron datos de los 4 meses mas recientes al momento del

analisis (mayo-agosto).

La representacion grafica de la priorizacion se desarrollé mediante una tabla en
Excel, los puntajes se calcularon dividiendo el promedio de dias de gestion entre el
porcentaje de ingresados-gestionados. Asi, los puntajes de priorizacion mas altos (criticos),
serian obtenidos por aquellos procesos con los dias de gestion mas altos por ticket y los
porcentajes de tickets ingresados-gestionados mas bajos. Teniendo en cuenta lo anterior se
definieron clasificaciones para los posibles puntajes, las cuales se presentan a continuacion

en la tabla 1.

Puntaje

Clasificacion Estable Mejorable Critico

Tabla 1. Clasificacion para priorizacion de los subprocesos

6.4 Etapa 4: Analisis de proceso criticos

Luego de identificar los procesos criticos, se procedié a estudiarles a fondo. Con

este fin, se desarrollaron reuniones recurrentes con los agentes encargados de desarrollar las
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gestiones. Ademas, se realizaron diagramas de flujo a un nivel de especificidad alto para
algunos procesos, los diagramas se llevaron a cabo en el mismo formato y con la misma
herramienta que los realizados en la etapa 1 del proyecto. Ademas, se realizaron estudios
estadisticos como, por ejemplo, una prueba de hipdtesis para la diferencia de medias en los
tiempos de gestion de determinados subprocesos, tales procedimientos estadisticos fueron
realizados a partir de los resultados encontrados en los indicadores y haciendo uso del

software de andlisis estadistico Minitab.

4.5 Etapa5: Propuestas de mejora

Con base en los analisis estadisticos realizados, el cuadro de control de mando
implementado y las multiples reuniones con los diferentes agentes, se realiz6 una lista con
una serie de propuestas en busqueda del mejoramiento en la gestion y la agilizacion de los

tiempos de espera de los usuarios.

7 RESULTADOS Y ANALISIS

La fase de resultados del proyecto consta de 5 etapas directamente relacionadas con
la consecucion efectiva de los objetivos especificos planteados, ademas de una etapa
adicional de resultados emergentes. Cada una de ellas se desarroll6 en consonancia con los
requerimientos de la direccidn y teniendo en cuenta sus recomendaciones, buscando
resultados satisfactorios en pro de la estabilizacion de los procesos de gestion en los grupos
de subsidios, recordando que los 2 afios anteriores fueron periodos atipicos con un gran

aumento en la demanda de solicitudes y la implantacion de la modalidad virtual de trabajo.
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7.1 Etapa 1: Diagramas de flujo de los procesos (Cuota Monetaria y FOSFEC)

Con el proposito de familiarizarse
con los procesos relacionados con la
asignacion de los subsidios de Cuota
Monetaria y FOSFEC se programaron y
Ilevaron a cabo reuniones con cerca de 20
agentes diferentes del area de subsidios.
Como resultado de estas reuniones se
obtuvieron los diagramas de flujo para
ambos procesos que se presentan a
continuacion. La figura 1 muestra el
diagrama de flujo para el proceso de
asignacién para los subsidios de cuota
monetaria, para mas detalle dirijase a la

ilustracion 1 de la carpeta de anexos.

Ambos diagramas presentados se

moctso:
Sunmiow Cuors
’ oA
, h

=

llustracion 1. Diagrama de flujo Cuota monetaria

acompafaron de tablas en Excel que permiten obtener una informacion mas detallada de los

subprocesos, ademas de brindar claridad a cerca de los tiempos de gestion tedricos y los

agentes responsables de cada gestion.
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Debido al gran tamafio de los diagramas y sus respectivas tablas, estos no pueden
apreciarse de forma clara al ser agregados en el presente escrito, por lo tanto, se adjuntan al

proyecto iméagenes de los diagramas y de cada una de las tablas realizadas.

La ilustracion 2 evidencia el
diagrama de flujo para el proceso de

asignacion del subsidio al desempleo

FOSFEC, Para ver mas detalle dirijase
a la ilustracion 2 de la carpeta de
anexos. Las tablas que acompafian
ambos diagramas realizados se pueden
visualizar en los archivos 1y 2 de la

carpeta de anexos.

Los diagramas y tablas

llustracion 2. Diagrama de flujo FOSFEC

realizados fueron de vital importancia

para el cumplimiento del objetivo especifico 1, estos permitieron obtener un panorama
general pero bastante claro de las relaciones internas y el flujo de informacién entre los
subprocesos de los grupos de subsidio, de este modo, se obtuvo el entendimiento necesario
para iniciar un andlisis diagnostico mas profundo con relacion al estado de los subprocesos

especificos que componen el proceso general.
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7.2 Etapa 2: Tablero de Indicadores

Estableciendo como guia el objetivo especifico 2 planteado inicialmente, el cual
propone identificar el estado de cada uno de los subprocesos desarrollados en los grupos de
subsidios y, ademas, teniendo en cuenta un pedido expreso por parte de la direccion, se
llevo a cabo la implementacion de un cuadro de mando con diversos indicadores mediante
la herramienta Power Bi. Distintas versiones del tablero de control fueron presentadas
mensualmente y teniendo en cuenta las recomendaciones de los lideres del grupo se
realizaron modificaciones en pro de mejorar el mismo hasta obtener una versién final, la
cual recibié la aprobacion respectiva y es presentada a continuacion. Es importante
mencionar que el tablero de control es el mismo para ambos grupos de subsidios (Cuota

Monetaria y FOSFEC)

Una de las principales caracteristicas de los tableros de control modernos es el
dinamismo que permite modificar los gréficos con un solo clic, obteniendo de este modo
multiples datos a partir de una misma visualizacion. Debido a que muchas de las funciones
del cuadro de mando no pueden apreciarse en la imagen, se adjunté a este trabajo un enlace
que remite al informe en linea para una mejor experiencia. A continuacion, se presentan los

tableros de control realizados para ambos grupos de subsidios, con su respetivo enlace.
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INDICADORES DE OCTUBRE: CUOTA
comfama
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7 6 6 5 1 4 A] | m GESTIONADOS Elementos influyentes c| [ Mes resol...
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5 DE NovIEMERE | (ST Gestionados gestion para DE SERVICIO
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S mil 32,44% Cuando....l promedio de
— icipacié Dias de gestién 80,00 %
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44 %

TICKETS TICKETS
INGRESADOS

OCTUBRE

INGRESADOS
SEPTIEMBRE

7846 | 6122

[ Tickers |
EESTIGNADDS
SEPTIEMBRE
8933

TICKETS

Recuento d.

DIAS DE GESTION TICKETS INGRESADOS TICKETS INGRESADOS ESTADISTICAS TICKETS
PROMEDIO POR TICKET POR FUENTE POR TIPO DE CASO PENDIENTES AL 5 DE Elementos influyentes cl 0% 100 %

— Fuen.. Tipo -~ DOYIEMERE Qué influye MEDIDOR DE GESTIONADOS/INGRESADOS
maye ®AL. 142.. ®5So... Endosos. embargos y reten.. enDiasde  Disminwc ? CTUBRE

] [i
. — Cer. B osi. 730 espera para
juli
Tickets pendientes .
agos.. [N ®AL. ®Re.. Cuando.....el promedio de
_ i 23,52 Dias de espera
- . #si- = @inf.. ’ el e 125 %

N 0 Promedio dias de espera

Dias de gestién - - ,

0,00 % 100,00 %

llustracién 3. Tablero de Indicadores: Cuota Monetaria https://sway.office.com/AGM5niU600qtZfn4

INDICADORES DE OCTUBRE: PROTECCION
COmfAmA AL CESANTE (FOSFEC)

ESTADISTICAS TICKETS SERIE DE TIEMPO Motlvo
INGRESADOS MES INGRESADOS INGRESADOS POR MOTIVO

TICKETS

INGRESADOS INGRESADOS
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'I 446 2 'I 9 'I IIIII . 4825 1.000 Ing Agente Gest Age...
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Ingresados 500
(YR [ccc | [l
VARIACION [l TICKETS GESTIONADOS POR [scalidd o T b
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1724 2279 | -24% Illlll ESTADISTICAS TICKETS Ty " .
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5 mil 38,21% CUando....
5 2 6 0 mil %Participacion e
42 %
DIAS DE GESTION TICKETS INGRESADOS TICKETS INGRESADOS ESTADISTICAS TICKETS DIAGRAMA DE RELACIONES:
PROMEDIO POR TICKET POR FUENTE POR TIPO DE CASQ PENDIENTES AL 5 DE DIAS DE ESPERA TICKETS 0% 100 %
PENDIENTES
Fuen.. Tipo - NOVIEMBRE MEDIDOR DE GESTIONADOS/INGRESADOS
mayo [N ®E.. . ®5So.. Pagos Beneficio Economico OCTUBRE

TICKETS
GESTIONADO
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TICKETS
GESTIONADOS
SEPTIEMBRE

Recuento d.

. 14
e (1. oAt oRe. 200
oo [ ( ,
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sept.. [ 837 m o As.. 05 000 22,88 119 o
; . (669..) (96,5..) Promedio dias de espera 0
Diss de gestién - ~ : o / 0.00% 100,00 %

llustracién 4. Tablero de Indicadores: FOSFEC https://sway.office.com/hFIM7AwcTzh0f7CW

Las ilustraciones 3 y 4, corresponden al tablero de indicadores presentado en el mes
de octubre para las &reas de subsidios monetarios, Cuota monetaria y FOSFEC

respectivamente. Se pueden hallar conclusiones interesantes como una reduccion sostenida


https://sway.office.com/AGM5niU6oOqtZfn4
https://sway.office.com/hFIM7AwcTzh0f7CW
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durante los 4 meses anteriores en la cantidad de solicitudes ingresadas, el informe también
permite apreciar estadisticas de cada subproceso en especifico, como el tiempo promedio de
gestién, la variabilidad de ese tiempo, entre otros. El archivo 3 de los anexos presenta un
informe escrito mucho mas detallado acerca de los resultados encontrados en los indicadores
de ambos grupos de subsidios en un analisis inicial realizado entre los meses de junio y

agosto.

El tablero de indicadores presentado esta compuesto por multiples visualizaciones,
algunas son gréaficas y otras numéricas. En la parte superior izquierda se encuentran algunas
estadisticas acerca del comportamiento de la gestion, como la cantidad de tickets ingresados,
gestionados o pendientes en determinado mes. En la parte inferior izquierda, se encuentran
algunos gréaficos acerca de los dias de gestion promedio para los tickets, fuentes de ingreso,
entre otras estadisticas. En la parte central del tablero se encuentran 3 tablas y algunos
graficos donde se vislumbra informacion detallada de cada subproceso del &rea, con
estadisticas detalladas que permiten diagnosticar el estado de cada subproceso. Por Gltimo,
en la parte inferior derecha del tablero se encuentran 2 medidores, el primero de ellos es una
relacion entre tickets gestionados e ingresados y el segundo es un medidor del porcentaje de
tickets gestionados en el tiempo prometido al cliente (3 dias). Estos 2 tltimos medidores son
considerados los indicadores principales y se presentan a continuacion, las otras
visualizaciones mencionadas pueden analizarse en detalle mediante el enlace asociado al

informe.
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MEDIDOR DE CUMPLIMIENTO EN EL NIVEL
DE SERVICIO

<
44 %

0% 100 %

MEDIDOR DE GESTIONADOS/INGRESADOS
NOVIEMBRE

‘ 101 % ‘

0.00 % 100,00 %

llustracion 5. Indicadores principales

En este caso se presenta en la ilustracién 5 como ejemplo, el resultado de los
indicadores para el mes de noviembre, en el cual, segun el primer medidor, un 44% de los
tickets gestionados lo fueron en 3 dias 0 menos y, ademas, segun el segundo medidor se

logré gestionar una cantidad de tickets mayor a la que ingreso (1% mas).

7.3 Etapa 3: Tabla de Priorizacion

Se realizd una tabla con puntajes de priorizacién con el fin de identificar cuales eran
los subprocesos criticos en el grupo de Subsidios de Cuota Monetaria, para posteriormente
seleccionar, analizar y plantear propuestas de mejora en uno de los subprocesos. Teniendo
como base los resultados hallados en los diferentes indicadores, se elabord una tabla con
puntajes para los 11 subprocesos realizados en el area, de los cuales se tenia informacion.
Se seleccionaron 2 de los indicadores contenidos en el tablero de control (Dias de gestion
promedio, Porcentaje Gestionados/Ingresados), para el calculo de los puntajes se tuvo en

cuenta un periodo de 4 meses (Mayo — Agosto). La justificacion de la seleccion de los
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indicadores y el calculo del puntaje de priorizacion se encuentran en la Etapa 3 de la
metodologia. A continuacién, se presenta un cuadro con el valor de las variables y el

puntaje de priorizacion para cada subproceso.

Dias de Porcentaje Puntaje

Subproceso oy Ingresados Gestionados ) .. ., Clasificacion
gestion Gestionados/Ingresados priorizacién
Pago bonos nutricionales 24,95 66 40 61% 41,17 CRITICO
Cobro cuota monetaria sin derecho 20,42 22 13 59% 34,56 CRITICO

Reconocimiento cuota monetaria 36,3 6.554 7.449 114% 31,94 CRITICO
Emision Cuota por fallecimiento 23,32 1.329 1.008 76% 30,75 CRITICO
Subsidio trabajador retirado 15,58 183 106 58% CRITICO
Relacion de subsidios para empresas 12,75 33 28 85% 15,03 MEJORABLE
Registro y actualizacion 3,35 358 97 27% 12,36 MEJORABLE
Endosos embargos y retenciones 10,21 2.286 2.064 90% 11,31 MEJORABLE
Respuesta en formato legal 7,81 93 86 92% ESTABLE

Escolaridad para reconocimiento cuota 2,36 197 94 48% 4,95 ESTABLE
Devoluciones cuota 3,5 4 4 100% 3,50 ESTABLE
Modificacion medio de pago 2,24 8.148 8.440 104% 2,16 ESTABLE

Tabla 2. Subprocesos priorizados

De la tabla elaborada se puede inferir que los subprocesos con un mayor puntaje de
priorizacion son el Pago de bonos nutricionales y el Cobro de cuota monetaria sin derecho.
No obstante, la columna ingresados permite apreciar que la afluencia de estos casos es poco
significativa con relacion a los 2 subprocesos que les siguen en la lista (Reconocimiento de
cuota monetaria y Emision de cuota por fallecimiento). Teniendo en cuenta lo anterior y
con el proposito de tener el mayor impacto posible en la organizacion, se definieron como

subprocesos criticos el reconocimiento de cuota y la emision del auxilio por fallecimiento.

Finalmente, en consenso con la direccion se decidié atacar el segundo de los
mencionados, debido a que ya se habian tomado acciones de mejora sobre el proceso de
reconocimientos, ademas de que en el mismo participaban multiples agentes, a diferencia

de la emision del auxilio por fallecimiento, gestion que era realizada por un Unico agente.
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7.4 Etapa 4: Analisis Estadistico

A partir del anélisis de priorizacion realizado, se llego a la conclusion de que el
subproceso que debia ser abordado con mayor urgencia era la asignacion para los auxilios
de fallecimiento, ya que, este cuenta con un promedio de dias de gestion bastante alto y
ademas tiene otras caracteristicas particulares como el estar a cargo de una Unica agente.
Teniendo esto en cuenta, se realizaron diversos andlisis al proceso y a partir de los
resultados hallados se elaboraron propuestas de mejora en la busqueda de reducir los

tiempos de gestion.

7.4.1 Emision del Auxilio por fallecimiento

Posterior a la seleccion del proceso que seria objeto de andlisis, se realizaron
reuniones recurrentes con la agente encargada de llevar a cabo las gestiones. Estas
reuniones permitieron obtener un panorama claro del desarrollo de los procesos, lo cual

seria fundamental para la construccion de las propuestas de mejora.
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Es importante mencionar que, la emision del auxilio por fallecimiento se divide a su vez en

2 subprocesos: 1. La asignacion del auxilio cuando el fallecido es una Persona a Cargo

(PAC) beneficiaria de un titular y, por otra parte, 2. La asignacion del subsidio cuando se

trata de un fallecido titular (trabajador
afiliado). Con el fin de obtener una vision
simplificada de ambas gestiones y procurar
un entendimiento mas simple de los
subprocesos se realizaron diagramas de flujo
para los mismos, tales diagramas se

presentan a continuacion.

Al analizar los diagramas presentados
en las ilustraciones 6 y 7, puede apreciarse a
simple vista la diferencia en la extension de
ambos subprocesos, el subproceso de
asignacion del auxilio por fallecimiento de
una PAC se vislumbra bastante menos
extenso que la asignacion del subsidio por un
titular fallecido. Se puede acceder a los
diagramas con mayor detalle a través de las

imagenes 3y 4 de los anexos.

llustracion 6. Diagrama de flujo: Auxilio por fallecimiento de
trabajador
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Teniendo lo anterior en cuenta
y con el fin de obtener informacion
concluyente sobre los procesos, se
desarroll6 en el software Power Bi un

cuadro de indicadores estadisticos

sEctPeN Y BT

especificamente para los 2
subprocesos mencionados. Es

importante mencionar que, debido a

(X1 =N

que los tickets no vienen
llustracion 7. Diagrama de flujo: Auxilio por fallecimiento de PAC
categorizados por tipo de auxilio,
fueron necesarios una serie de cruces en Excel a partir de un archivo que se genera
mensualmente con los auxilios que fueron asignados, donde puede identificarse si el auxilio
fue asignado por un titular fallecido o por una persona a cargo fallecida, para el tratamiento
de datos se tuvo en cuenta informacion de los meses junio, julio, agosto, septiembre y

octubre. A continuacion, en la ilustracion 8 se evidencia una imagen del informe de

estadisticas y un enlace para su visualizacion en linea.
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ESTADISTICAS PROCESO DE EMISION

comfAmA DE CUOTA POR FALLECIMIENTO
(JUNIO-OCTUBRE)
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Ilustracion 8. Informe subprocesos Emisidn de cuota por fallecimiento https://sway.office.com/pD1wJ79f7whu2tic

A partir del informe estadistico fue posible obtener diversas conclusiones generales,
como, por ejemplo, que el tiempo promedio de gestion de un auxilio por fallecimiento sin
importar el tipo fue de aproximadamente 27 dias, lo cual es un numero bastante alto
considerando que el tiempo de respuesta estipulado para el usuario es de 3 dias. Ademas, se
hallaron similitudes en el comportamiento de los ingresos con respecto a los gestionados,
por ejemplo, el comportamiento de los tickets ingresados en el mes de junio se asemeja
mucho al comportamiento de los tickets gestionados en el mes de julio, al igual que los
ingresados en el mes de julio y los gestionados en el mes de agosto, estas relaciones indican
que la gestion esta retrasada aproximadamente un mes, lo cual concuerda con las estadisticas
descritas con relacién al tiempo promedio de atencién. Las similitudes mencionadas pueden

apreciarse en las ilustraciones 9 y 10 presentados a continuacion:


https://sway.office.com/pD1wJ79f7whu2tic
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£ Volver al informe TICKETS INGRESADOS POR MES POR TIPO

Tipo ®MNo asignado @PAC @TITULAR

200

.

febrero marzo abnl mayo junio julio agosto septiembre cctubre
Nombre del mes

w
o

Recuento de ID de ticket

llustracion 9. Estadisticas Tickets ingresados por tipo de auxilio

< Volveral informe TICKETS GESTIONADOS POR MES POR TIPO

Tipo ®No asignado @PAC @TITULAR
300

250
200

150

wbklel

junio julio agosto septiembre octubre
Nombre del mes.1

Recuento de ID de ticket

=}

llustracion 10. estadisticas Tickets Gestionados por tipo de auxilio

Se analizaron otras estadisticas especificamente con el fin de identificar cual tipo de

auxilio por fallecimiento era mas recurrente, los resultados se presentan en la ilustracion 11.
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TICKETS GESTIONADOS POR TIPO

214 (22,38%)

Tipo
e PAC
o TITULAR

742 (77,62%)

llustracion 11. Distribucion tipos de auxilio por fallecimiento

El anterior grafico permite apreciar que, la cantidad de auxilios asignados por PAC
(742) fallecidas es bastante superior (cerca de un 55% maés) a la cantidad de auxilios
asignados por fallecimiento de titulares (214). Este punto puede ser importante a la hora de

contemplar la posibilidad de agregar un nuevo agente a la gestion del proceso.

Como se menciono anteriormente los tickets cuando ingresan no presentan una
clasificacion acerca del tipo de auxilio. El archivo mediante el cual se logra identificar
dicha clasificacion es un archivo de control y solo contiene informacion de auxilios que
terminaron en una asignacion exitosa, por tanto, no se conoce la distribucion del resto de
los tickets que ingresan solicitando un auxilio y no culminan en una asignacion exitosa,
tampoco se posee registro de porgue no se dio una asignacion exitosa. Debido a esta
situacion se decidio realizar cruces en Excel con la base de datos donde se encuentran todos
los tickets ingresados, asi, fue posible identificar qué porcentaje de los auxilios solicitados
terminaron o no en una asignacion del subsidio. El grafico que muestra los resultados

encontrados se presenta a continuacion.
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%EXxitosos

%No Exitosos

llustracion 12. Distribucion resultados de la gestion

Como puede apreciarse en la ilustracion 12 existe un gran porcentaje de solicitudes

que no culminan en una asignacion del auxilio (43%), esta situacion es llamativa y es

pertinente que se tenga registro y control de ella.

Los dias

de gestién promedio son un indicador fundamental a la hora de evaluar la

gestién, por tanto, se decidio estudiar cuales eran los tiempos de gestion promedio para la

asignacion de cada tipo de auxilio, incluyendo las solicitudes de auxilio que no terminan en

una asignacion del subsidio, los resultados hallados pueden verse en el siguiente gréafico.

e | DIAS DE GESTION PROMEDIO

TITULAR

& No asignado

PAC

o

20 25 30

Promedio de Dias de gestién

llustracion 13. Dias de gestion promedio
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A partir del grafico anterior puede concluirse que, el tiempo promedio de gestion de
una solicitud de auxilio por un fallecido titular (29,53 dias) es mas alta que el tiempo
promedio de gestion cuando la solicitud se realizé por una PAC (25,57 dias) fallecida, este
resultado era en cierto sentido predecible teniendo en cuenta la extension de los diagramas
realizados para ambos subprocesos. Por su parte, se hallé que el tiempo de gestidn
promedio de los tickets que no terminan en una asignacion exitosa es de 27,45 dias. Los
resultados soportados en el grafico anterior seran apoyados por un analisis de inferencia

estadistica posterior.

7.4.2 Anédlisis de Inferencia estadistica

Con el propdsito de corroborar la afirmacion realizada con relacion a los tiempos
promedio de gestidn para los 2 tipos de auxilios diferentes, y ademas poder obtener una
conclusion general a partir de la informacién disponible, se realizé una prueba de hipotesis
para la diferencia de medias de la muestra. La prueba se llevo a cabo haciendo uso del
software de analisis estadistico Minitab, se usaron muestras de 600 solicitudes de auxilios
por PAC fallecidas y 181 solicitudes de auxilios por titulares fallecidos. La hip6tesis nula
se definié como la igualdad entre los tiempos promedio de gestidn para los tickets de
ambos subprocesos, es importante mencionar que, el software trabaja por defecto con un

nivel de confianza del 95%. Los resultados de la prueba se presentan en la ilustracién 14.
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ANALISIS DE INFERENCIA

co mf m A ESTADISTICA: PROCESO DE AUXILIO
A POR FALLECIMIENTO

t de dos muestras para la media X
Estadisticas descriptivas
Datos resumidos -
Error
Muestra 1 Muestra 2 estandar
Tamafio de la muestra: I 600 I 181 dela
Muestra N Media Desv.Est.  media
Media de la muestra: [ 24,34 [29,25 Muestra 600 2434 877 036
Muest 181 77 7
Desviadién estandar: |8,?7 |9,?7 uestra2 181 29,25 S 073
Prueba
e — Opcicges. .. | o aficas. . | Hipotesisnula He:pa -pz=0
Hipotesis alterna Hy: ps - pz 20
Ayuda Aceptar | Cancelar | Valor T_GL Valor p
-6,06 273 0,000

llustracion 14. Andlisis de Inferencia estadistica

A partir del valor-p obtenido se puede concluir un rechazo de la hipotesis nula, por
tanto, es correcto afirmar que los tiempos de gestion promedio para ambos tipos de auxilio

son diferentes, esta informacion indica la pertinencia de la separacion de ambos procesos.

7.5 Etapa 5: Propuestas de mejora

Con base en los resultados hallados a partir de los anélisis estadisticos realizados, se
presentaron 5 propuestas de mejora enfocadas a la reduccion de los tiempos de gestion del
subproceso para la asignacion del auxilio por fallecimiento, esto, con el fin de brindar una
atencion mas eficaz al usuario y a su vez facilitar el desarrollo de la gestion para la agente
encargada de llevarla a cabo, tomando en consideracion ideas como, por ejemplo, la
agilizacion del flujo de informacién a partir de la restriccion obligatoria de los documentos
suministrados por el usuario que son necesarios para una gestion exitosa. Esta y las otras 4

propuestas son descritas en detalle a continuacion.
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7.5.1 Propuesta 1: Segregacion de los subprocesos

A partir de los analisis estadisticos realizados para los subprocesos del auxilio por
fallecimiento se pudo hallar que, los 2 tipos de auxilio presentan multiples diferencias, tales
como los requisitos para la asignacion exitosa, los tiempos de atencion promedio de una
solicitud e incluso los pasos que componen la gestion para la asignacion. Teniendo en
cuenta lo anterior y en la busqueda de estabilizar los subprocesos mencionados, se propone
la separacion de ambos tipos de auxilio por fallecimiento (Titular y PAC) mediante la
creacion de un nuevo campo en el formulario para el ingreso de los tickets, este nuevo
campo permitira al asesor ya sea telefonico o presencial poder clasificar la solicitud de
acuerdo a si la persona fallecida era titular o PAC, de este modo, la agente que realiza la

gestion podré conocer de antemano el tipo de auxilio requerido en la solicitud.

La separacion de ambos tipos de subsidio es un paso fundamental para la
estabilizacion de la gestion de asignacion para el auxilio por fallecimiento. Una
clasificacion previa de las solicitudes permitiria al agente tener control sobre la demanda de
cada tipo de subsidio, ademas, le permitiria desarrollar planes de trabajo méas organizados e
incluso priorizar la gestion de alguno de los dos tipos de auxilios en caso de que las
circunstancias lo ameriten. Por otra parte, teniendo en cuenta que la asignacion del subsidio
por fallecido titular se presenta como un proceso mas tedioso y complejo que la asignacion
del subsidio por fallecido PAC, es posible contemplar la idea delegar a otro agente alguna
de las dos gestiones, lo cual proporcionaria mayor agilidad en la gestion y por ende
reduciria el tiempo de respuesta para las solicitudes, pues, en la actualidad ambos tipos de
auxilio son gestionados por la misma persona y como no poseen una clasificacion la

delegacion de la gestion se hace compleja. La separacion inicial del tipo de subsidio
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permitiria también la separacion de las gestiones, es decir, asignar un nuevo recurso que se
encargue Unicamente de gestionar los auxilios por fallecidos PAC (capacitacion mas
sencilla) y permitir que la agente actual continte desarrollando la asignacién del auxilio por
titular fallecido, recordando que posee la experiencia en este proceso que es bastante mas

complicado.

7.5.2 Propuesta 2: Restriccion previa de documentos obligatorios

Ambos subprocesos de asignacion de auxilio por fallecimiento al igual que otros
procesos de asignacion de subsidios requieren de cierta documentacion que debe ser
presentada por el usuario con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos de ley
por parte del solicitante. Con respecto particularmente al subproceso de asignacion de
auxilio por fallecimiento de titular, la documentacion mencionada no siempre es entregada
por el usuario al momento de realizar la solicitud, en la mayoria de casos la persona que
gestiona la solicitud debe comunicarse con el usuario solicitante o con la empresa donde
laboraba la persona fallecida con el fin de obtener determinada informacion y
documentacién, como por ejemplo, el registro civil de defuncion (si no fue entregado
inicialmente), certificados de escolaridad o documentos de custodia en caso de ser

necesarios.

Se propone que la entrega inicial de los documentos sea una restriccion obligatoria
para la creacién de la solicitud del auxilio, esto permitiria reducir el tiempo de gestion ya
que, con la modalidad actual, gran parte del tiempo que transcurre entre la creacion y cierre
del ticket corresponde al periodo en el que se esta esperando que el usuario entregue la

documentacidn requerida, si, por el contrario, toda la documentacion necesaria para la
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asignacion del auxilio estuviese disponible desde el principio del proceso, los tiempos de

gestidn podrian verse reducidos drasticamente.

Es importante mencionar que, la documentacién requerida para la asignacion de los
auxilios puede variar de acuerdo con las caracteristicas del solicitante, por ejemplo, si el
solicitante no es padre o madre de la PAC por la cual se reclama el auxilio por
fallecimiento de titular, entonces deben presentarse los respectivos documentos de custodia,
en caso contrario, solo se requiere presentar documentos que certifiquen escolaridad. Los
sistemas para recepcion de solicitudes actuales no permiten tener en cuenta estas
discrepancias inicialmente, por esto y por otros motivos (Detalle en seccidn de resultados
emergentes), se realizd una propuesta para la implementacion de un nuevo sistema de
recepcion de solicitudes el cual se basa en un formulario que permite caracterizar al usuario
y le solicita los documentos respectivos de acuerdo con las respuestas proporcionadas. Este
nuevo sistema va de la mano también con la Propuesta 1 y, ademas, garantiza el suministro
de los documentos necesarios para la gestion desde el primer momento. Esto, ademas de
reducir los tiempos de gestion como se mencion6 antes, también reduce la cantidad de
solicitudes presentadas con documentacion deficiente o inexistente, lo que a su vez
disminuye el tiempo perdido en la gestion de auxilios que finalmente no podran ser
asignados por falta de documentacion o por la ausencia del derecho, asi pues, se lograrian
reducir ain mas los tiempos de respuesta ya que, la persona encargada de gestionar las
solicitudes estara una mayor parte del tiempo concentrada en procesar solicitudes que
cumplen con todos los requisitos de ley y por ende tienen una alta probabilidad de

asignacion exitosa.
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7.5.3 Propuesta 3: Ampliacion de permisos para unificacion de grupo familiar

La unificacién del grupo familiar es un proceso que se realiza con el fin de
relacionar todas las personas afiliadas a un usuario, con sus respectivos parentescos y de
este modo facilitar las validaciones de las reglamentaciones legales. Los procesos de
asignacion del auxilio por fallecimiento al igual que otros procesos requieren de una
unificacion del grupo familiar para validar el derecho al auxilio, este es un proceso bastante

largo y muy pocas personas en el grupo de trabajo poseen los permisos para realizarlo.

Se propone ampliar la cantidad de permisos para unificacion de grupo familiar en el
area y, ademas, realizar campafias de unificacion de grupo familiar, de este modo se podria
contribuir a la agilizacién de las solicitudes, disminuyendo asi los tiempos promedio de
gestidn, pues, la unificacion del grupo familiar es una fase de la gestion que consume una
gran cantidad de tiempo y la eliminacion de esta etapa representaria una reduccion general

en el tiempo de gestion de los tickets.

Es importante mencionar que, esta propuesta se presentd en concordancia 'y con la
ayuda de la persona que realiza la gestion de las solicitudes. La implementacién de la
propuesta se encuentra en fase de analisis debido a los altos riesgos que implica la
otorgacion de los permisos necesarios para realizar el proceso de unificacién del grupo

familiar.

7.5.4 Propuesta 4: Validacion con base maestra de escolaridad

Debido a que el pago del auxilio por fallecimiento se realiza en cuotas, en algunas
ocasiones se requiere gque la persona actualice el certificado de escolaridad cuando las

cuotas se dividen en afios calendario diferentes, el problema se presenta porque si la
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persona no realiza la actualizacidn correspondiente se bloquea el giro del auxilio, esta

situacion puede darse, por ejemplo, porque no se consiga contactar con la persona a tiempo.

Se propone que la validacion se haga directamente con la base maestra de
escolaridad que proporciona la Registraduria y de este modo no tener que realizar el
requerimiento al usuario para que actualice la escolaridad. Esta propuesta surgio
principalmente como una idea de la persona que realiza el proceso y al ser presentada,
después de dialogar acerca del posible cambio, también se lleg6 a una solucién alternativa
con los lideres del area, la cual consiste basicamente en eliminar tal validacion ya que el
auxilio podria definirse como un derecho adquirido en el momento en que fue solicitado y
por lo tanto esto deberia garantizar la entrega completa del auxilio sin necesidad de realizar

actualizaciones de informacidn. Dichas propuestas se encuentran en fase de analisis.

7.5.5 Propuesta 5: Creacion de un nuevo campo para validacion de asignacion

A partir de los andlisis estadisticos realizados sobre los procesos de auxilios por
fallecimientos se pudo hallar que, un gran porcentaje (43%) de las solicitudes que
ingresaban para la asignacion del auxilio no terminaban en una gestion exitosa. Esta
informacion solo fue posible obtenerla mediante los cruces de datos realizados ya que, no
se posee control sobre cuales subsidios se asignan y cuales no, por ende, tampoco se posee

control sobre aquellos motivos por los cuales no se da la asignacion exitosa del subsidio.

Se propone la creacion de un nuevo campo que se diligencie por la persona que
gestione la solicitud justo antes de cerrar el ticket. El fin de tal campo es clasificar el ticket
como gestién exitosa o no, también se contempla la opcién de afiadir un campo mas
especifico referente a los motivos de no asignacién como, por ejemplo, falta de

documentacién o solicitudes realizadas sin derecho. Estas propuestas permitirian ejercer un
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mayor control sobre el porcentaje exitoso de asignacion, ademas permitiria identificar y
trabajar sobre las causas de no asignacion de los subsidios, con el fin de aumentar cada vez
mas la proporcion de asignaciones exitosas. Es importante mencionar que, la
implementacion de esta propuesta también seria util en otros procesos de asignacion de

subsidios, al igual que las Propuestas 2 y 3.

7.6 Resultados emergentes: Problema de reclasificacion

Ademaés del andlisis realizado con el subproceso de la asignacion del auxilio por
fallecimiento, también se realizé un estudio para tickets que presentaron un problema de
reclasificacion debido a su fuente de ingreso, lo que se traduce en un retraso de la gestion,
pues el ticket debe ser enviado de un subproceso a otro. Este problema surgi6 al descubrir
una discrepancia en los resultados de los indicadores generales con respecto a un informe
presentado por otro compafiero del area, el problema se identificd especificamente en las

estadisticas de tickets ingresados y pendientes.

Para resolver el problema se identifico inicialmente la fuente de los datos que
discrepaban. La diferencia radicaba en que el informe del compafiero estaba compuesto
como una compilacion de una base de datos que llega diariamente con los tickets
ingresados, por otra parte, el informe general estaba construido a partir de un solo informe
consolidado que se recibe a fin de mes con informacién de todo lo ingresado en ese mes en
especifico. El valor de los tickets ingresados en el informe general era mayor al valor de
ingresados en el informe presentado por el compafiero, esto debido a que en él no se tenian
en cuenta algunos tickets que ingresaban a otras areas y después de unos dias eran

reclasificados a los subprocesos de los grupos de subsidios (FOSFEC y Cuota Monetaria),
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por ende, estos tickets aparecian en la base de datos consolidada de fin de mes pero no
aparecian en el otro informe ya que este se envia diariamente y no tiene en cuenta los

tickets que son reclasificados en dias posteriores a su ingreso.

Luego de descubrir la raiz de la discrepancia entre los resultados de los dos
informes, se procedié a realizar cruces de informacion en Excel entre las dos fuentes de
datos con el fin de identificar el volumen de tickets que estaban siendo reclasificados y
algunos otros datos importantes con relacion al problema, como los subprocesos méas
afectados o las fuentes de ingreso mas recurrentes para los reclasificados. Los resultados

del informe realizado se presentan en la ilustracion 15.
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Ilustracién 15. Informe de Tickets reclasificados https://sway.office.com/eGQYAvVN3VuePImlx

7.6.1 Propuestas de mejora: Problema de reclasificacion de tickets

Con base en los resultados hallados en el informe de Power Bi se pudo concluir que,

el problema de reclasificacion de las solicitudes esta generando un alto impacto en los


https://sway.office.com/eGQYAvN3VuePlmlx
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tiempos de gestion en multiples subprocesos relacionados con la asignacion del subsidio, en
promedio, un ticket que fue reclasificado tarda 4 dias mas en ser gestionado que un ticket
que no tuvo que ser reclasificado, si se tiene en cuenta que el tiempo de atencion prometido
al usuario es de 3 dias, esto significa que los tickets involucrados en el problema no podran
ser gestionados en el tiempo que se prometio al cliente, esto, a su vez puede desencadenar
en una nueva solicitud del usuario, sin dejar de lado el tiempo que pierde la persona que

debe reclasificar las solicitudes.

Teniendo en cuenta lo anterior, se propone la implementacion de un nuevo sistema
para la recepcion de las solicitudes. La nueva fuente de recepcion consiste en un formulario
al cual se pueda acceder a través de la pagina oficial de Comfama, el formulario es
jerarquico, por lo tanto, ciertos campos y documentos seran requeridos a medida que la
persona va diligenciando los datos y seleccionando las caracteristicas de su solicitud. Esto
permitird que cualquier persona en cualquier momento pueda realizar una solicitud. Es
importante mencionar que es una propuesta ambiciosa ya que la implementacion de una
nueva fuente de ingreso tendria un impacto global sobre toda la organizacién incluyendo
areas que no estan relacionadas con subsidios, pues, se pretende que este se convierta en el
canal principal por el cual deban pasar todas las solicitudes, esto con el fin de tener un
mayor control y estandarizacion en el ingreso de los tickets. A continuacion, se presenta un

modelo piloto del aspecto que tendria la nueva fuente para la recepcion de los tickets.
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FORMULARIO PARA RECEPCION DE

Co m A m A PQRS: PROCESO DE AUXILIO POR
FALLECIMIENTO
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P . q auxilio?
elicion
—
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iEn que condicién de afiliacién se encontraba la persona fallecida? ~ deben ser de la persona que solicita el auxilioy no de un tercero)

| Titular @ Banco [¥]  Tipo de cuenta 4

Por favor anexe el registro civil de tleruncién - -
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iPor qué tipo(s) de persona(s) a cargo se solicita el auxilio? P ~
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Paor favor anexe certificado(s) de escolaridad de La(s) persona(s) a
cargo Examinar archivos

i B - i Yo -

llustracion 16. Propuesta para nueva fuente de ingreso de Tickets

8 CONCLUSIONES

A partir de los aprendizajes obtenidos en el desarrollo del presente proyecto, ademas de
los resultados hallados con los diferentes analisis realizados se pudo llegar a diversas

conclusiones:

e Los diferentes subprocesos desarrollados en los grupos de subsidios monetarios se
vieron muy afectados debido a la pandemia por Covid 19, esto provocé un abrupto
aumento en los tiempos de gestion de algunos subsidios como el auxilio por
fallecimiento o el subsidio de proteccion al cesante.

e Los problemas descritos en el punto anterior se han ido disminuyendo con el pasar
de los meses, cada vez la carga de tickets pendientes es mas baja y los tiempos de
gestién estan mejorando, se puede afirmar que los subprocesos estan encaminados a

la estabilizacion a medida también que los efectos de la pandemia se reducen.
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e El subproceso de asignacion de los auxilios por fallecimiento contiene una carga de
gestidn bastante grande, principalmente cuando se trata de fallecidos titulares, estas
solicitudes son procesadas por una sola persona y seria pertinente contemplar la
posibilidad de afiadir otro recurso humano con el fin de aminorar la gran carga.

e El problema que presentan los tickets reclasificados es grave debido a que tiene un
impacto demasiado amplio, es pertinente entonces brindarle atencion prioritaria,

aungue sea mediante soluciones provisionales.
9 RECOMENDACIONES

La correcta implementacidn del sistema de indicadores y el poder sacar el maximo
provecho a la herramienta se encuentra completamente condicionado por la agilizacion del
flujo de informacion. Idealmente la informacion debe mantenerse actualizada con el fin de
poder proponer acciones de mejora efectivas en los momentos oportunos y ademas poder
hacer seguimiento a las mismas. Actualmente la actualizacién del tablero de indicadores se
esta llevando a cabo en promedio 15 dias después a la finalizacion del mes, se sugiere

realizar esfuerzos para lograr reducir los tiempos en el flujo de la informacion.

Por su parte, se recomienda también realizar un analisis con relacion a la
distribucion de los recursos humanos encargados de llevar a cabo las gestiones, algunos
subprocesos pueden encontrarse sobrecargados y otros con cargas muy bajas con respecto a
los demas, se sugiere realizar un estudio de capacidad con el fin de implementar una

distribucion mas uniforme de los recursos, en caso de que el estudio asi lo determine.
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