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Glosario de Términos

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
auditoria y evaluarlas objetivamente para determinar el grado en el que se cumplen los
criterios de auditoria (ISO27000, n.d.).

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados (ISO27000, n.d.).

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO9000, 2015).
Informacion documentada: Informacion requerida para ser controlada y mantenida por
una organizacion y el medio en el que esta contenida (ISO27000, n.d.).

ISO 27001: Norma que establece los requisitos para un sistema de gestion de la seguridad
de la informacion (SGSI) (ISO27000, n.d.).

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar el rendimiento (ISO27000, n.d.).
No conformidad: Incumplimiento de un requisito (ISO27000, n.d.).

Objetivo: Resultado a alcanzar. Un objetivo puede ser estratégico, tactico u operativo
(ISO27000, n.d.).

Politica: Intenciones y direccidon de una organizacion, expresada formalmente por su alta
direccion (ISO27000, n.d.).

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso (ISO9000,
2015).

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o interactuantes que transforman unas
entradas en salidas (ISO27000, n.d.).

Requisito: Necesidad o expectativa que es establecida, generalmente de forma implicita u

obligatoria (ISO27000, n.d.).
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Resumen

El documento presenta un analisis detallado sobre la documentaciéon de procesos en la
empresa Ressolve SAS, con miras a obtener la certificaciéon en normas ISO 27001. EI objetivo
principal es sistematizar y mejorar la gestion de los procesos internos para cumplir con los
requisitos de la norma ISO 27001, la cual establece un marco para la gestion de la seguridad de la
informacion. La metodologia empleada incluye varias etapas, desde el levantamiento de
informacion hasta el control y divulgacion de la documentacion. Los resultados obtenidos muestran
una mejora significativa en la organizacién y estandarizacion de los procesos, asi como en la
eficiencia y consistencia en la gestion de la informacién. Las conclusiones destacan la importancia
de la documentacion de procesos para la competitividad y eficiencia empresarial, subrayando los
beneficios obtenidos en términos de control y calidad en las operaciones de la empresa.

Palabras clave: Documentacidon, procesos, mejora continua, estandarizacion,

procedimientos, instructivos, flujogramas, Normas ISO 27001.
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Abstract

The document presents a detailed analysis of process documentation within the company
Ressolve SAS, aiming to achieve certification under ISO 27001 standards. The main objective is
to systematize and improve the management of internal processes to meet the requirements of ISO
27001, which establishes a framework for information security management. The methodology
employed includes several stages, from data collection to control and dissemination of
documentation. The results show significant improvements in the organization and standardization
of processes, as well as in the efficiency and consistency of information management. The
conclusions highlight the importance of process documentation for business competitiveness and
efficiency, emphasizing the benefits obtained in terms of control and quality in the company's
operations.

Keywords: Documentation, processes, continuous improvement, standardization,

procedures, instructions, flowcharts, Normas ISO 27001
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Introduccion

En la actualidad, resaltar frente a la competencia se ha convertido en un imperativo
estratégico para cualquier empresa que aspire a destacar y establecerse en el mercado.

Destacar no solo implica ofrecer productos o servicios de calidad, sino también comunicar
de manera efectiva y construir una identidad unica que resuene con el publico objetivo; la
capacidad de sobresalir no solo garantiza una mayor visibilidad, sino que también potencia la
fidelizacion de clientes y la conquista de nuevos mercados.

Las empresas buscan alternativas para llamar la atencidn, y convertirse en la mejor opcion
para el mercado en el que participan. Algunas de estas acciones son la mejora de su imagen,
adquisicion de una mejor estructura y organizacion, reduccion de costos, optimizacion de procesos
y aplicacion a certificaciones.

Tener la certificacion en normas ISO 27001, representa un diferenciador, ya que las normas
internacionales de calidad, seguridad y eficiencia no solo establecen criterios rigurosos para las
operaciones empresariales, sino que se entienden como sellos de garantia que transmiten confianza
a clientes y socios comerciales. El cumplimiento de sus requisitos trae a su vez beneficios como el
aumento en conocimiento, control y eficiencia en los procesos.

A nivel competitivo, por ejemplo, la adquisicion de nuevos mercados ya que gracias a los
requisitos que esta certificacion exige, las empresas se vuelven mads atractivas para posibles
inversionistas, dada la calidad de servicios que se percibe pueden proporcionar.

Para realizar la certificacién en normas ISO un aspecto clave es tener la documentacion de

todo tipo de procesos dentro de la organizacion.
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Este requisito se relaciona con la creacion y actualizacion de informacion documentada y

con su control. Aunque ya no hay una lista de documentos obligatoria establecida en una

sola clausula pone el énfasis en el contenido en lugar del titulo del documento (ISO 27001,

n.d.).

La documentacion de procesos ofrece claridad sobre las actividades dentro de una
organizacion, permite que todas las personas involucradas sigan con los mismos métodos
establecidos, también facilita el desarrollo y la capacitacion del personal, ya que cuentan con
manuales y procedimientos detallados, ademas simplifica el proceso de mejoramiento continuo ya
que al tener claridad de los procesos actuales la organizacion puede identificar con mayor facilidad
las areas de oportunidad e implementar cambios.

Ressolve SAS es una empresa que con su producto estrella de andlisis conversacional se
esta abriendo camino en el mercado; esta en proceso de crecimiento y reconocimiento, por lo que
se concientiza de los procesos a seguir para consolidarse, uno de los mas importantes en este
camino es la certificacion en normas ISO.

La organizacion se encuentra en el proceso de recoleccion de informacion crucial en sus
operaciones, y estd llevando a cabo la documentacion utilizando los formatos oficiales establecidos
por la empresa. Esta iniciativa tiene como objetivo principal lograr la estandarizacion de los
procesos internos, cumpliendo asi con uno de los requisitos necesarios para obtener la certificacion
correspondiente.

Con este proyecto de préctica, se busca brindar apoyo integral en el proceso de

documentacion, abarcando tanto la recoleccion detallada de la informacién necesaria como la
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elaboracion de los documentos finales. Mediante esta labor, se pretende garantizar la coherencia y
claridad en la descripcion de los procesos, facilitando su comprension y asegurando la correcta
implementacion de los procedimientos en toda la organizacion.

Este proyecto es una estratégia integral delimitado a la meticulosa documentaciéon de los
procesos en las dreas de la empresa, asi como la elaboracion detallada de diagramas de flujo con el
objetivo de facilitar y potenciar la automatizacion de los procesos operativos.

El proceso de documentacion se hara mediante reuniones y las grabaciones de estas, en las
que con la ayuda de una serie de preguntas y el relato de los encargados sobre como se
desenvuelven las actividades que realizan diariamente para la empresa y el puesto que desempefian,
se recolectara la informacion necesaria y pertinente, para documentar a cabalidad y detalladamente
el respectivo proceso. En caso de que no sea posible agendar las reuniones, se pedird a los
encargados que realicen unas grabaciones detallando los pasos que sirva como base para realizar
la respectiva documentacion. Se plantea un objetivo adicional que consiste en realizar inspecciones
ocasionales que garanticen que, a nivel laboral, se estén implementando correctamente los
documentos previamente creados.

Debido a la dindmica de crecimiento y transformacion que atraviesa la organizacion, los
colaboradores se encuentran constantemente ocupados. Por consiguiente, el principal desafio que
enfrenta el proyecto es la disponibilidad del tiempo de los duefios de procesos que se convierten
en personas clave para la elaboracion de la documentacion. Ademads, otro factor limitante se

relaciona con los continuos cambios y la creaciéon de nuevos procesos, ya que muchos de los
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procedimientos que se pretendian documentar estan siendo modificados y reemplazados. Esta

situacion genera falta de claridad incluso entre los responsables directos de dichos procesos.

Planteamiento del problema

La empresa Ressolve SAS, en su proceso de crecimiento y consolidacion en el mercado de
analisis conversacional, se enfrenta a la necesidad de obtener la certificacion en normas ISO 27001.
Esta certificacion es crucial para demostrar el compromiso de la empresa con la seguridad de la
informacion y para mejorar su competitividad y confianza ante clientes e inversionistas.

ISO 27001 es una norma desarrollada por ISO (organizacion internacional de
Normalizacion) con el proposito de ayudar a gestionar la Seguridad de la Informacién en una
empresa (ISO 27001, n.d.).

La certificacion ISO 27001 ofrece una amplia gama de beneficios que pueden fortalecer
significativamente la posicion de una empresa en términos de seguridad de la informacion,
eficiencia operativa y competitividad en el mercado. Al implementar esta norma, las empresas no
solo protegen sus activos de informacién mas valiosos, sino que también mejoran su capacidad
para responder a los desafios y oportunidades en un entorno empresarial cada vez mas digital y

regulado.
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1. Objetivos
1.1 Objetivo general:
Elaborar la documentacion de los procesos en la organizacion utilizando plantillas
previamente disefiadas y aprobadas, ya que este proceso asegurard la estandarizacion y claridad en

la descripcion de las actividades, facilitando la comprension y seguimiento a los procedimientos.

1.1 Objetivos especificos:

Recolectar datos por medio de reuniones y entrevistas con los encargados del proceso.

e Identificar las entradas y salidas de los procesos.

e Realizar descripciones detalladas y paso a paso de cada proceso.

e Definir el tiempo de realizacion de cada proceso.

e Realizar inspecciones mediante las cuales se asegure la utilizacion de los documentos.

e Realizar diagramas de flujo con el fin de automatizar algunos procesos dentro de la
organizacion.

e Realizar divulgaciones mediante las que se dé a conocer la documentacién a medida que

se vaya creando.

e Realizar las recomendaciones y ajustes pertinentes durante el desarrollo de la practica.
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2. Marco tedrico

La documentacion de procesos es fundamental en la gestion eficiente y exitosa de cualquier
organizacion. Este componente esencial proporciona una guia sistemdtica y detallada sobre las
actividades y operaciones clave dentro de una empresa. En un entorno empresarial dindmico y en
constante evolucion, la necesidad de contar con procesos documentados se vuelve crucial para
mejorar la coherencia operativa, garantizar la calidad del trabajo y facilitar la adaptabilidad a los
cambios.

Este marco teodrico se centra en la importancia y los beneficios de la documentacion de
procesos, asi como en las mejores practicas que sustentan su desarrollo y mantenimiento.

Ressolve SAS es una empresa innovadora fundada en el afio 2019 que realiza analisis
conversacional. Desde su inicio, la compafiia se ha destacado por su enfoque pionero en la
interpretacion de textos y audios para optimizar la interaccion entre empresas y clientes.

Cuenta con 63 empleados altamente capacitados, Ressolve SAS se ha consolidado como
un referente en el sector, brindando soluciones eficientes y personalizadas a sus clientes. Su
compromiso con la excelencia y la innovacion tecnologica les ha permitido adaptarse rapidamente
a las cambiantes necesidades del mercado.

A lo largo de su trayectoria, Ressolve SAS ha mejorado la calidad del servicio al cliente de
las organizaciones con las que trabaja, a partir de los datos recopilados en las interacciones
conversacionales, con una vision centrada en la mejora continua la empresa continiia avanzando
en su mision de transformar la manera en que las organizaciones gestionan sus contact center,

impulsando la satisfaccion del cliente y el crecimiento empresarial.
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Las técnicas y herramientas utilizadas para el desarrollo de la practica son las siguientes:
2.1. Documentacion de Procesos

Una documentacioén de proceso resume los pasos necesarios para completar una tarea o
proceso. Es una documentacién interna y continua del proceso mientras se lleva a cabo; en la
documentacion es mas importante el "cémo" de la implementacion que el "cuanto" del impacto
del proceso.

La documentacion de procesos es un mapa de ruta para tu organizacion. Te ayuda a

identificar el estado actual de un proceso para saber mejorarlo. Cualquier tarea que se

realice mas de una vez o que la realicen muchas personas debe ser documentada. Hacer
esto brinda uniformidad a la organizacion y te permite monitorear y supervisar los procesos

sobre la marcha. (Lucidchart, n.d.)

“Las organizaciones deben poseer una documentacion de procesos robusta que tribute a la
gestion del conocimiento y a una cultura efectiva de trabajo, convirtiéndose entonces en una
potente herramienta de gestion y mejora de los procesos” (Medina Leon et al., 2020).

Los beneficios de la documentacion de procesos pueden verse ejemplificada con el
siguiente caso:

La academia ensefia que las organizaciones deberian tener documentados todos sus

procesos y registros. Esto para tener controles internos que les permitan obtener un mejor

desempefio y gestion. Es importante identificar que cuando los procesos y registros de una

organizacion se implementan y se ponen en marcha, contribuyen con la construccion y
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aplicacion de indicadores que hablan del desempefio de los colaboradores. (Lopez
Supelano, K., 2016)

El diagnoéstico realizado en la documentacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad
sobre la medicion del desempefio ha contribuido a diagnosticar mejoras tecnoldgicas que
incrementen la eficiencia y eficacia del proceso de produccion, capacitando a todo el personal
que labora en el proceso productivo y logrando la satisfaccion del cliente. (Diaz et al., 2010)

2.2. Definicion de Proceso

El proceso en el que se desarrolla este proyecto es el proceso administrativo y financiero
de Ressolve SAS, que se encarga de administrar los recursos de la empresa de manera eficiente,
garantizar la salud financiera de la empresa, a través de analisis financieros periodicos, monitoreos
de ingresos y gastos, identificacion y mitigacion de riesgos financieros, blisqueda constante de
mejoras en los procesos internos para aumentar la eficiencia y reducir los costos, entrega de
informacion financiera precisa y oportuna fundamental para ayudar a la alta direccion a tomar
decisiones informadas y estratégicas. El 4rea administrativa y financiera se encarga de generar
informes financieros, analisis de rentabilidad, proyecciones financieras y otras herramientas de
analisis que son esenciales para la toma de decisiones empresariales. Por otro lado, asegura que la
empresa cumpla con todas las regulaciones y normativas financieras y administrativas aplicables.
En palabras mas generales el proceso administrativo y financiero se centra en garantizar la
eficiencia operativa, la sostenibilidad financiera y el cumplimiento de los objetivos estratégicos de

la organizacion.
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2.3. Diagramas de flujo:

Son reconocidos como una de los instrumentos de mayor importancia en toda organizacion,
debido a que documentan de manera comprensible y logica los procedimientos a ejecutarse dentro
de la empresa contribuyendo a la eficacia y eficiencia operativa (Castro Pereira, 2019).

2.4. Procedimientos:

Manera secuencial de realizar una serie de actividades para lograr un resultado determinado
(IS0, 2015).
2.5. Instructivos:

Estan sobre todo enfocadas a explicar como se va a realizar una actividad concreta, y son

de obligado cumplimiento (Robledo, 2017).

2.6. Formatos:

Estructura que determina la disposicion de los datos en un texto, en un archivo o en un

soporte fisico de informacion (RAE, n.d.).

3. Metodologia
Para el desarrollo de la documentacion de procesos en la empresa Ressolve se abordaron

los procesos uno a uno, y para cada uno de ellos se tienen definidas cinco etapas:

Etapa 1: Levantamiento de Informacion
Se realizaron entrevistas a los encargados de los procesos a documentar, para obtener de la

manera mas detallada la informacién necesaria mediante preguntas estratégicas como:
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e ;Cual es el objetivo del proceso?

e ,Existen normativas, reglas o politicas que rigen el proceso?
e Describe paso a paso ;/como se desenvuelve el proceso?

e ;De quién se recibe la informacion fundamental?

e (Quién o quiénes son los responsables de cada paso?

e (A quién se le entregan los resultados?

e /Prontamente habrd cambios en este proceso?

e ;Existen puntos de control?

Este método evitd confusiones ya que las dudas que surgieron se vieron resueltas
inmediatamente, ayud6 a profundizar en los pasos criticos e identificar los comportamientos y

experiencias del entrevistado.

Etapa 2: Creacion

Se analiz6 la informacidon y se crearon los documentos; en esta fase se analiz6 la
informacion recolectada con la entrevista y se sintetizo, considerando lo relevante para el proceso
como lo son las actividades y los responsables; la empresa posee unas plantillas para los tipos de
documentos, de manera que la documentacion pueda verse estandar y uniforme. En estas se plasmo
la informacion de la manera mas clara y entendible para que en el momento en que los documentos

sean usados por los colaboradores no surjan dudas y su uso sea correcto.
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Tlustracion 1.

Template procedimientos

CODIGO
Ress Ive S
. NOMBRE PROCEDIMIENTO
VIGENCIA
OBJETIVO
TEXTO
ALCANCE
TEXTO
DEFINICIONES
TEXTO
CONTROL DE CAMBIOS
Version Cambios realizados Fecha
FLUJOGRAMA
NOMERE ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
| |
ANEXOS Y TABLAS
Elaborado por Revisado por Aprobado por

Nota. Template procedimientos Ressolve. Fuente: Ressolve SAS
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Para la creacion de los formatos no se posee un formato en especifico, sino que estos se

crean segun la necesidad especifica de cada proceso, inicamente el encabezado serd igual para

todos los documentos.

Etapa 3: Codificacion

En el encabezado de las plantillas se llena la informacion de Codigo, version y vigencia.
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Los coédigos poseen la siguiente estructura: PROCESO.TIPO.CONSECUTIVO segun las
abreviaturas definidas para cada proceso y cada tipo de documento:

Tabla 1.

Prefijos segun tipo de documentos.

TIPO DE DOCUMENTO |PREFIJO
Politica POL
Mapa procesos MP
Caracterizacion CP
Manual MAN
Planes PN
Procedimiento PRO
Instructivo INS
Alcance AL
Formato FOR
Matriz MT

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2.
Prefijos para cada proceso.
PROCESO PREFIJO

Planeacion PL
Sistemas de gestion SG
Producto PD
Comercial y marketing COM
Customer success CS
Analitica de datos y entrenamiento SD
Gestion humana GH
Administracién y finanzas ADM
Soporte tecnologia TI

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, se tienen una serie de consecutivos controlados en un Excel con el objetivo de

que estos no se repitan.
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Version: hace referencia a la cantidad de veces que este documento haya sido modificado

y actualizado.
Vigencia: corresponde al dia en que haya sido publicado el documento.

Etapa 4: Divulgacion

En esta fase, los documentos ya creados se comparten con todos los miembros de la
empresa, para que las areas correspondientes puedan empezarlos a usar. En esta etapa también se
fomenta la retroalimentacion constante por parte de los usuarios y los responsables de los procesos
para tener la posibilidad de realizar cambios operativos y dar paso a la mejora continua; de esta
manera se asegura que la documentacion no solo sea solo precisa de los procesos actuales, sino
también una herramienta dindmica que respalde la adaptabilidad en la organizacion.

Tlustracion 2.

Template de divulgacion documental.

DIVULGACION DOCUMENTAL .

¢{QUE CAMBIO?
Modificacion de nuestro procedimiento GH.PRO. Gestion de seguridad zocial @ SU version V.02. El

mapa fue actualizado dada la combinacion de procesos de acuerdo a los cambios
organizacionales considerando el principio PHVA.

EQUIPOS DE TRABAJO AFECTADOS POR EL CAMBIO
Este documento es gestionado por el proceso de Planeacion.
£COMO VAMOS A USARLOS?
Podras acceder al link del documento en PDF para su lectura. Recuerda...todos somos

responsables por el cumplimiento de los requisitos que Ressolve define en su
documentacion.

Nota. Template divulgacion documental. Fuente: Ressolve SAS.
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Etapa 5: Control de 1a Documentacion

Con el fin de poder tener una trazabilidad y una facil gestion de la informacion, se creara
una carpeta en el software por cada proceso, en donde se van a ir archivando cada documento y
registro de evidencia, para realizar andlisis de datos, que permitan implementar las respectivas

auditorias y seguimiento al proceso.

Los diagramas de flujo se crearon para realizar un proceso de automatizacion en el
tratamiento de llamadas de Ressolve SAS, para el desarrollo de estos, se realizaban reuniones en
las que los encargados explicaban el funcionamiento de las llamadas y los indicadores relevantes
para la calificacion de estas. Mediante el aplicativo Bizagi modeler se crearon los diagramas con
la distincion entre los tipos de llamada (Llamada entrante y llamada saliente) y también se crearon
algunas tablas en las que se especificaban o ampliaba la informacion que no se adaptaba a la
extension permitida en el aplicativo como se muestra en la siguiente imagen:

Tabla 3.
Ejemplo tablas de indicadores.

ABC-00]1 Tiempo en contestar:

El asesor no debe tardar mas de 10 segundos en
contestar la lamada, si tarda mas , debe penalizarse
este indicador, queda en NO.

ABC-002 Guion de inicio:
Saldo cordial + Nombre + Apellido + Pregunta
motivo de llamada. S5i el asesor no cuple con el guion

debe penalizarse este indicador, queda en NO

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Para las inspecciones se realiz6 una revision exhaustiva de la informacion contenida en los
formatos previamente creados y la correspondencia de esta con la que se tiene en el Sharepoint de
la empresa, se realizd un informe de inspeccion donde se plasmaron los hallazgos y también se

hizo una reunidn en la que se inform¢ de esto al responsable.

Este proyecto presenta un enfoque de tipo cualitativo dado que la documentacion a realizar
representa un requisito para la certificacion en normas ISO que es el objetivo planteado por la

empresa Ressolve S.A.S.

4. Resultados
Por motivos de reestructuracion en Ressolve, los resultados obtenidos no son los planteados
inicialmente, muchos de los procesos que se pretendia documentar se encuentran en proceso de
mejora, por lo que realizar la documentacién seria improductivo y obsoleto en cuestion de

semanas. Se realizo la documentacion de los siguientes documentos.

Procedimientos:

Tratamiento de acciones.

e Tratamiento de novedades.

e (Gestidn juridica.

e Solicitud y legalizacion de caja menor.

e Desarrollo juntas directivas.

e Disefio y actualizacion tablero Power BI.

e FEstados financieros.
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Tlustracion 3.

Procedimientos

[ SOLICITUD Y
Ress Ive. | | ecaLizacion casa
MENOR
OBJETIVO
i, control y
ALCANCE
DEFINICIONES

PAZ Y SALVO: Documento que centifica que una persona u organizacién ha cumplido con sus
obligaciones pendientes.

LEGALIZACION: Proceso mediante el que se recibe reconocimiento legal por parie de una sutoridad
competente.

SOPORTE:

CONTROL DE CAMBIOS

Cambios realizados
Creacién del procedimiento

Fecha
XKJUL 2024

Ilustracion 4.

Procedimientos

TRATAMIENTO DE ACCIONES

Ress Ive.

[OBJETIVO

Identificar, analizar, documentar y controler las acciones correcti
procesos de le organizacion medionte una metodologia estructurada que contribuya @ la mej

continua.
ALCANCE
2 ! 4 ¥ de mejora en todos los
procesos de la orgenizacién
DEFINICIONES

6 Accion pera eliminer la y evitar que vuelve &
ocurr,

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

uneno
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

EFICACIA: Grado en [ !
planificados.

, un proceso, un producto, un servicio o una
ectividad.

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

~ Fundamentos y vocabulario

o o (2019 Siste
Norma IS0 9000:2015), Ginebra, Susza: 150. Recuperado de hIRE// 150,000/ b0/l AuQ:aIdisa 9034 x] 25

CONTROL DE CAMBIOS
Version | Cambios reaiizados Fecha
[ 00 [ Creacion del documento [ 13022024

DESARROLLO DE JUNTAS
DIRECTIVAS
OBJETIVO
Estructurar yllevar a cabolas reunions d
ALCANCE
o As.
DEFINICIONES

JUNTA DIRECTIVA Persona o grupo de personas que son responsables del desempefio de la
organizacion

INDICADOR: Medida que proporciona una estimacian o evaluacion.

DISENO Y ACTUALIZACION

Ress Ive. TABLERO POWER BI

OBJETIVO

Disefiar herramienta de andlisis de datos, que pemmits  los clientes extraer informacién significative,
tomar decisiones fundementadas y obtener perspectivas para respeldar lo toma de decisiones
empresariales.

ALCANCE

Este procedimiento aplica 8 los proyectos para los cuales la oferta comerciel incluys la presentacion
de resultados en tableros de povier Bl

MARGEN BRUTO; L

85 y los gastos de

produccion.
'REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

Noma 150 27001 (023 novembre  14)  Referencies  nommatias 1O 27000,
bises/nomaisc2700] ss/tofscsociasnmatias 27000/

CONTROL DE CAMBIOS

Version (Cambios realizados Fecha
o Greacion del documento [XXJUN202¢

L

pors analizar
FLUJO DE P Sherepo ! powsy Bl
CONTROL DE CAMBIOS
Version Cambios realizados
00| Creacibn am‘ﬁz Ay ST

vas y de mejora que afecten los OBJETIVO

14 Dec: 6 Qe SAS
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
S 1 Ress Ive. MANEJO DE Ress Ive. GESTION JURIDICA
| NOVEDADES
OBJETIVO
‘Solicitar, gestionar y o idh
humana en la organizacion. o
ALCANCE ALCANCE
por ¥ que A
pueden o no afectar el pago de nomina. DEFINICIONES
DEFINICIONES CONTRACTUAL: Relacionado a los contratos.
NOVEDAD: @ los benefi TEMPLATE: Plantillas.
REQUERIMIENTO: Hace referencia a una solicitud.
'CONTROL DE CAMBIOS
T Vemen T | CONTROL DE CAMBIOS
oo [ Creacién del documento [0cJuL2024 | [ Vesén | Combiosrealzados  Feca |
[ 00  [Creaciondeldocumento  [30ABR2024 |

11 5 Documento Privado - Propiedad de Ressplve SAS

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Tlustracion 5.

Procedimiento

Formatos:

’ Ress Ive.

ESTADOS
FINANCIEROS

ESTADOS |
FINANCIEROS ’ ,A..A,,v:‘Ress Ive.

- Mes o mes el Lider administrativo y contable debe actualizar los movimientos contables de

OBIETNVD Bessolys, o les hojos del formato EF_MESANO, con sus valores correspondientes y
descripciones que justifiquen los valores.

Proporcionar informacién financiera relevante, precisa y oportuna sobre la situacién finenciers, el - Los estados financieros se hardn una vez se realice el cierre del mes, trimestre o ai, segin

rendimiento y los flujos de efectivo de Beagolye SAS. a lainformacién en el sof b

ALCANCE

El presente procedimiento inicia con busqueda de las politicas actualizadas de las NIIF hasta la  CONTROL DE CAMBIOS

actualizacion de le informacién en la cémara de comercio.
Version Cambios realizados T Fecha
[ Creacion del document 1OCMAY 2024

DEFINICIONES

TADOS: fio Eneste
estado se presentan las partidas de ingresos, costos y gastos de la entidad, para asi determinar si se
generd un excedente o déficit durante el ejercicio

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA: Presenta en forma breve y ordenada, la situacion financiers de
I fe los bi 6

¥ y
del patrimonio.

ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO: Explica de manera organizada y detallada cémo han
cambiado los diferentes partes del d dos periodos de tiempo. Se basa
en los saldos al inicio de cada periodo y muestra cémo han variado esas partes durante el periodo en
cuestion.

ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO: Presenta los fondos provistos y utilizados por la entided, en
desarrollo de los actividades de operacién, inversién y financiacion, durante el periodo contable.
NOTAS DE LOS ESTADOS amplian el origen y significado de los
datos y cifras que se presentan en los Estados Financieros.

Referencias Bibliogrificas
Dreccién do Impuestos y Aduanas Nacicnales - DIAN (2021). Preparacién y presentacidn de Estados Financieros y
e b dion gov

ones.
Pagadors/Contilas/CT-ADF-9100 pd

CCONSIDERACIONES:

- Los estados financieros se realizan de manera anual, a menos de que al lider administrativo se
le soliciten antes de este tiempo, en este caso, se deben realizar para el tiempo después del
Ghimo cierre contable.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Acta constitucion y entrega caja menor.
Legalizacion caja menor.

Control de acciones.

Matriz categorias y subcategorias.
Normograma.

Control de medios extraibles.
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Tlustracion 6.

Formatos

o | IRess e, CONTROL DE ACCIONES

Fecha: XX.MAY.2024

Codgo 56 FoR 43}

Ress Ive.

Categorias y subcategorias

Fech 13FEB2024

O —
Categoria ‘Subcategoria Etiqueta Indicador Descripcion Indicador altemativo CO0IGO DI ey - ~ ECHA DI S ECHA DI \CCION EF
;
NORMOGRAMA e 2 CODIGO: ADM.FORXX
; Ress Ive. | actapeconstitucion 02O AMEORXX

1A: XX.MAR.2024

l CAJA MENOR

Fiompason  aun mocson_omeomoo
et VU ST smemmotu s 0 SO0e ol

CONTROL MEDIOS EXTRAIBLES e j

En la ciudad de CIUDAD, a los DIA dias del mes de MES del afio ANO, se retnen,
los siguientes representantes de RESSOLVE SAS:

CONTROL CAJA MENOR GH

[Documento Privado-Propiedad de Ressolve SAS

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Instructiv

e Etiquetado.

e (élculo pruebas de audio.

Ilustracion 7.

Instructivos

Ress Ive T INSTRUCTIVO I ]
ETIQUETADO Ress Ive. | insTrucTivo PRUEBAS DE
AUDIOS
OBJETIVO OBJETIVO
Describir el proceso para el etiquetado de datos en formato speech v 1ex1. Describir audio, para valorar
ALcNce

CANCE
El presente instructivo se realiza para una muestra de audios y/o chats pactados con el cliente que  Las Pruebas se realizan a los audios de nuevos proyectos o por solicitud debido a falios o
seran analizados en el proceso de seiup, mejoras.

DEFINICIONES

DEFINICIONES .

DoceANo: reslizer

OATAGETE S " e 86 N WER: Word Error Bate. Este andlisis se realiza para verificar la congruencia del texto del

transcriptor versus fa transcripcin manual.
SHORTKEY: Letra,

EXCEL TO DOGCANO: Aplicocin que facilta la conversion de los archivos de exgel o archivos  QUALITY INDICATOR: kiad dat#udio- Son 11 feucady ua valor
JSONL Gust

i valor general, por
otra parte, es de 0.0 3 1; entre mas alto, mejor es 1a calidad general del audio.

CONTROLDE GANBIO8: SCRIPT: Secuencia de comandos en un lenguaje de programacion.
Versin Carnbios reslizodos Fecha N N
00 Greacion del insiuctivo [ ZamaY2024 TRANSCRIPT fociltor la lectura de s
CONTROL DE CAMBIOS
80 | Creaciéndelinstructivo | 24 MAY.2024

Documento Privado - Propiedad de Beseave SAS sy Beccoive of

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Diagramas de flujo:

e AB-INBEV HONES

e AB-INBEV CARE

e AB-INBEV ECUADOR

e AB-INBEV MEXICO

e AB-INBEV (Llamada saliente)

e Banco Falabella Chile (Llamada saliente)
e Banco Falabella Chile (Servicio al cliente)
e Banco Falabella Colombia (Llamada entrante)
e Banco Falabella Peru

e Banco Falabella Terreno

e CCE

e Emermédica INB

e Famicrédito

e Modelo Llamada salida

e Seguros Bolivar

e Sonda (Colombia — México — Uruguay)

e Vanguardia

e (Calibracion

e Mantenimiento cliente

27



DOCUMENTACION DE PROCESOS CON MIRAS A LA CERTIFICACION EN NORMAS ISO 27001

EMPRESA RESSOLVE SAS

28

e Proceso Set Up

e Pruebas de calidad interna

Ilustracion 8.

Diagramas de flujo

©AB-INBE  (DAB-INBE (DAB-INBE (DAB-INBE (DAB-Inveb DBANCO (DBANCO (DBANCO (DBANCO (@DBANCO (D CALIBRA

V HONES V-CARE

V-ECUAD V-MEXIC (Llama FALABEL FALABEL FALABEL FALABEL FALABEL CION
o asesor) LA CHILE LA CHILE LA LA PERU LA
(Llama ... SERVICL... COLOM... TERRE..

©DIAGRA QEMERME FAMICRE @QMANTEN @Modelo (©PROCES (DPRUEBAS (DSEGURO (DSonda  (DVANGUA
s

MA DE DICAINB

FLUJO
CCE

Ilustracion 9.

Ejemplo diagrama de flujo

DITO IMIENTO Llamadas O SET UP DE -COL-MX RDIA
CLIENTE salida CALIDAD BOLIVAR -URU
INTERNA (Llama...

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Duerio del proceso

IDENTIFICAR ESCALAR REALIZAR VISTO
REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO CAMBIOS BUENO

Asesor juridco

JLA PREPARACION
No| DELDOCUMENTO

IMPLICA UN CAMBIO
RESPUESTA AL EN FORMATOS?
REQUERIMIENTO
s

¥ finandero

Director

SOUCTAR
CAMBIO

GESTION JURIDICA

2 | 5 Documento Privado - Propiedad de Ressolve SAS www.Ressolve.ai

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Inspecciones:

Inventario equipos de codmputo.

Base de datos control usuarios y aplicaciones.

Procedimiento de seleccion, seguimiento y evaluacion de proveedores.
Procedimiento de compras.

Procedimiento seleccion y contratacion.

Ilustracion 10.

Inspeccion

Karol Hernandez ha agregado a Leidy Diana Martinez y a Daniel Zapata al chat

% 8

Karol Herndndez nombré la reunion INSPECCION PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Y SELECCION, EVALUACION Y SEGUIMIENTC DE PROVEEDCRES.

Hoy

13:58 Reunion iniciada

14:05 Lagr: 13 iniciado

®®

14:38 La gn se ha detenido.

14:51 Reunion finalizada: 53 m 31s

o

INSPECCION PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Y SELECCION, EVAL...

11 de julio de 2024 14:00 - 14:30 Ver resumen

Contenido

2= Asistencia

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

29
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Iustracion 11.
Inspeccion

INSPECCION PROCEDIMIENTO ... Chat Archivos Resumen Asistencia Entrenador de discur

11:57 Reunién finalizada: 1h 56 m 45s

INSPECCION PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION m
12 de julio de 2024 10:00 - 10:30

Contenido

3= Asistencia

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

En los que se encontraron algunas falencias de informacién y desorden en el
almacenamiento de los documentos, por lo tanto, ademas de un informe de la inspeccion, se
realizé un compromiso verbal de mejora en la utilizacion de los formatos.

Tabla 4.

Cantidad de documentos.

TIPO DE DOCUMENTO |CANTIDAD
Diagramas de flujo 21
Procedimientos 7
Formatos 6
Instructivos 2
Inspecciones 5

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Estos documentos contribuyen de manera fundamental al orden, eficiencia y comprension
dentro de cada 4rea en especifico. Asi mismo, de la consistencia y estandarizacion en la
documentacidon también se vislumbran como resultados, una base solida para la toma de decisiones
informadas y la gestion eficiente de recursos. Los documentos cumplen con los requisitos
impuestos por las normas ISO, y representan un gran avance para los objetivos propuestos en la

empresa.

Con el objetivo de recordar datos relevantes en especial de politicas de la organizacion, se
crearon 4 pildoras de seguridad que se publicaron semanalmente por los medios de comunicacion

de la organizacion.

Ilustracion 12.

’ .
Pildoras de seguridad
—— I N
TIPS PARA MANEJAR TUS : P
) Politica de seguridad
TIPOS DE DRATOS B TORS D en puntos finales
e
PERSONRALES o L
® oo
[~ mar-'—] . conerin, mgruamsu a O
bas ‘
o s com o Escribir uno URL conflobie paro
Q onss "i ol 80 de una empresa &n o
bora  de diecciones el
Identificor,  proteger,  detectar, novegudk,
S— responder u recuperar de monera 42 S ke a0 v
- °,° oportuna y opropioda onte o \ O
o ocurrencia eventos y/o incidentes de
seguridod  de la  informacién —
‘Nunca hacer clic '
g=== =
Generar culturs y conclencia al w—, (T
e e bl b w
de la Informacion en el desarrolio de
] nuestro objeto social. o se deben abrr correo:
aecténices
T A e e
oy === L e ———r. ey
= . gestién de seguridad de lo informacién
e @ través del cumplimiento de politicas, i
- reglas y esténdares de seguridad de la
A informacion.
= e o,
e Ress Ive. Mmammmm)m .

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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5. Analisis

La implementacion de documentos a nivel organizacional representa un gran cambio y
avance para Ressolve, en particular, los diagramas de flujo se han convertido en una herramienta
clave para la automatizacion y aumento de la eficiencia en la revision de las llamadas.

La estandarizacion de los procedimientos, instructivos y formatos realizados también
representan un gran hito en la organizacion, no solo por la relevancia para el proceso de
certificacion en ISO sino también por la clarificacion de roles y responsabilidades, este cambio
genera mas credibilidad, aumenta la competitividad y disminuye la dependencia que se tiene a los
colaboradores.

Las inspecciones realizadas como parte de la propuesta de documentacion representan una
mejora tangible en la manera en que se utilizaban los documentos. Las inspecciones no solo
representaron una formalidad sino también una oportunidad de evaluacién de manera rigurosa a
los colaboradores y para asegurar que estos comprenden y siguen los estandares establecidos por

Ressolve.

6. Dificultades y recomendaciones
e Reorganizacion de la Empresa: durante el periodo de préctica, la empresa estaba
atravesando una fase de reorganizacion. Esto incluyé cambios en la estructura jerarquica 'y
en la asignacion de responsabilidades; por lo que algunos procesos estaban en transicion,

lo que complic6 su documentacion.
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Poca Disponibilidad de las Personas: la reorganizacion que presentaba la organizacion
llevo a una baja disponibilidad de las personas clave para brindar la informacién requerida.
Los empleados estaban ocupados adaptandose a los cambios y cumpliendo con sus
responsabilidades diarias. El tiempo limitado de los colaboradores dificultaron la
recopilacién completa y precisa de la informacidn necesaria para documentar los procesos
conforme a los requisitos de la certificacion ISO.

Recomendaria a la organizacion que mantenga una revision y actualizacion constante de
todos los documentos para reflejar cualquier cambio en los procesos; asi mismo realizar
sensibilizaciones continuas sobre los procedimientos documentados y la importancia de
seguirlos correctamente.

Dado que la empresa estd en un proceso de crecimiento y constante cambio, recomendaria
tener un sistema de gestion del cambio robusto, asegurar que todos los cambios en los
procesos y procedimientos se comuniquen de manera efectiva a todo el personal
involucrado y asi mismo monitorear el impacto de los cambios implementados para realizar

ajustes segun sea necesario para minimizar cualquier interrupcion en las operaciones.

7. Conclusiones
La estandarizacion y documentacion de los procesos han permitido a Ressolve SAS
aumentar su eficiencia operativa y mejorar el control sobre las actividades internas. Esto
se traduce en una mayor consistencia y calidad en la ejecucion de tareas, lo que es crucial

para cumplir con los requisitos de la norma ISO 27001.
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La implementacion de la documentacion de procesos no solo prepara a la empresa para la
certificacion ISO, sino que también mejora su imagen y atractivo frente a posibles
inversionistas y clientes. La percepcion de una empresa organizada y comprometida con la
calidad aumenta su competitividad en el mercado.

La documentacion detallada de los procesos ayuda a definir claramente los roles y
responsabilidades dentro de la organizacion. Esto reduce la dependencia de colaboradores
especificos y facilita la gestion del personal, mejorando la continuidad y sostenibilidad de
las operaciones.

Los diagramas de flujo y otros documentos creados se han convertido en herramientas
esenciales para la automatizacion de procesos, incrementando la eficiencia y reduciendo
errores. Esta automatizacion es particularmente valiosa en la revision de llamadas y otras
interacciones conversacionales que realiza la empresa.

Las dificultades encontradas durante la practica de documentacion de procesos para la
certificacion ISO recalca la importancia de una estructura organizativa clara y estable. La
reorganizacion en curso y la poca disponibilidad de las personas, representaron obstaculos
significativos. Sin embargo, estos desafios también brindaron valiosas lecciones sobre la
necesidad de una gestion del cambio efectiva y la importancia de la comunicacion y

colaboracion en la implementacion de estandares de calidad.
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