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1. TITULO

PASANTIA: APOYO EN EL SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS MEDIANTE INDICADORES DE GESTION EN LA EMPRESA
GJ ASESORES Y CONSULTORES SEDE MOSQUERA.



2. RESUMEN

El informe de pasantia busca reflejar una seria de conocimientos practicos y
teodricos aprendidos durante los estudios en Administracion de Empresas, para
dar respuesta a actividades planteadas y desarrolladas en la empresa GJ
Asesores y Consultores, esto con el fin de proporcionar informacion del
cumplimiento segun los objetivos y actividades establecidos por la empresa, se
muestra el desempeiio que tiene la oficina de Mosquera frente a los indicadores
de calidad e indicadores de procesos evaluados mensualmente por el area de
calidad, de esta misma manera se verifica cuéles son los que no estan en un
100% y se procede a realizar un andlisis de los resultados obtenidos dando una
posible solucién frente a lo que se presenta para cada dia mejorar tanto interna
como externamente, brindando la efectividad necesaria en los procesos que se

manejan en la organizacion.

3. PALABRAS CLAVE

Indicadores, Proceso, Calidad, Auditoria, Efectividad



4. INTRODUCCION

En el presente informe se identifican, se verifican y se analizan los resultados
obtenidos de los procesos en cuanto a seguimiento de afiliaciones, gestién de
némina y recaudos tanto en efectivo como por medios electrénicos que se manejan
en la organizacion mediante indicadores de calidad e indicadores de procesos para
cumplir con la efectividad y eficacia de los procesos evaluados mensualmente en la
oficina de Mosquera de la empresa Gj Asesores y Consultores, para la realizacién
del analisis y la verificacion de estos resultados es necesario adquirir informacion
suministrada por el personal de la organizacion; especialmente, la persona que
ocupa el cargo de auditor.

Los métodos utilizados para la recoleccion de informacién seran mediante la
observacion; revisando detalladamente cuales son las falencias mas
representativas que se encuentran en cada uno de los indicadores que van ligados
con los procesos y procedimientos que se manejan dentro de la organizacion para
asi mismo poder proponer la solucion que sea mas pertinente en Gj Asesores y

Consultores.



5. JUSTIFICACION

Los indicadores de gestidén dentro de una organizacion son de vital importancia para
evaluar la calidad y el desempefio frente a sus metas u objetivos basados en los
procesos o servicios brindados dentro de la misma, asegurando de esta manera la
satisfaccion de los clientes.

Con el fin de proponer acciones encaminadas al mejoramiento del desempefio de
los procesos administrativos realizados en GJ asesores y consultores sede
Mosquera, es necesario hacer la identificacion de los indicadores de evaluacion que
inciden negativamente dentro de la organizacion; para tal fin, se analizan los
resultados obtenidos en cuanto a el seguimiento de afiliaciones, gestion de nébmina
y recaudos tanto en efectivo como por medio electrénico, mediante los indicadores
de calidad y los indicadores de procesos establecidos por auditoria, seguido de esto
se realiza un plan de mejoramiento para lograr el objetivo propuesto, generando a
la organizacién una mayor efectividad en los procesos administrativos que se llevan
a cabo dentro de la misma.

La pasantia realizada en la organizacion, fue de gran ayuda para observar las
falencias que se estan presentando internamente en la oficina de Mosquera,
adquiriendo la experiencia laboral necesaria para poder apoyar este tipo de

procesos y situaciones que se presentan en Gj asesores y consultores.
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6. OBJETIVOS

6.1 Objetivo general

Apoyar el seguimiento de cada uno de los indicadores de gestion con los que se
evalla la efectividad de los procesos administrativos en la empresa Gj asesores y
consultores sede Mosquera desde el mes de Octubre del 2020 hasta el mes de

Marzo del 2021.

6.2 Objetivos Especificos

e Identificar los indicadores con los cuales se le hace seguimiento a los
objetivos propuestos por la organizacion.

e Verificar el desempefio de los procesos administrativos de la empresa a través
de los indicadores evaluados mensualmente.

e Analizar los resultados de los procesos administrativos mediante los

indicadores de evaluacion.
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7. MARCOS DE REFERENCIA

7.1 Marco teorico

El proceso administrativo esta conformado por 4 etapas importantes, se habla de la
planificacion, organizacion, direccién y control cuya finalidad es conseguir los
objetivos de una empresa u organizacion de la forma mas eficiente posible. (Raffino,
2020)

El proceso administrativo dentro de una organizacion como su mismo nombre lo
dice es un proceso que se debe llevar a cabo por etapas, se debe primeramente
planear y programar las tareas o actividades a realizar, seguido de esto organizar
quién se encargara de cada tarea, en qué orden y que estructura tendra el proyecto
en su ejecucion, se debe direccionar muy bien cada proceso que se esté realizando
pero asi mismo encargarse de que las cosas salgan de la mejor manera y para esto
el trabajo en equipo es primordial, empezando por que todos en la organizacién
deben estar dispuestos a ayudar en pro de las metas establecidas, respaldar e
intervenir ante cualquier situacion que se presente en la consecucién de objetivos y
por ultimo tener un control que permita supervisar que se logren los objetivos mas

grandes de la organizacién (Lépez, 2021)

Los indicadores de gestidbn son una forma de medir si una organizacion esta

logrando a cabalidad sus metas y objetivos estratégicos.

Las organizaciones utilizan los indicadores de gestion para lograr alcanzar el éxito

dependiendo lo definido en la planeacion estratégica de las mismas, estos
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indicadores se dividen en dos, los cuales son los de alto nivel que son los que
pueden enfocarse en el desempefio general de la organizacion y se encuentran los
de bajo nivel que son los que se enfocan en los procesos o los trabajadores de cada
departamento como puede ser atencion al cliente, gestion del talento humano o
finanzas; estos indicadores fortalecen la motivacion del equipo de trabajo, dan
soporte e influyen en los objetivos estratégicos y fomentan el crecimiento personal

y organizacional. (Roncancio, 2019)

7.2 Marco conceptual

e Proceso: Un proceso siempre debe estar relacionado con la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control teniendo en cuenta el objetivo propuesto
aprovechando de cierta manera los recursos humanos, técnicos y materiales

con los que cuenta la organizacion para hacerlo efectivo. (Raffino, 2020)

e Eficiencia: Obtener los mejores resultados con la minima cantidad de

recursos, optimizando de cierta manera los mismos. (empresa, 2013)

e Efectividad: Capacidad o habilidad que posee y demuestra una persona
dentro de la organizacion para obtener determinado resultado a partir de una

accion a realizar. (empresa, 2013)

e Auditoria: Procedimiento que evalla a la organizacion identificando su

desempenio frente a sus objetivos, para hacerse una idea sobre lo efectivo de

13



su modelo de gestion. (Economipedia, 2021)

¢ Indicadores: Unidades de medicidn que permiten evaluar el rendimiento de
los procesos internos de la organizacion, ya sea para medir la rentabilidad,

productividad, calidad de servicio, gestion del tiempo, entre otros. (blog, 2020)

7.3 Marco institucional

7.3.1 Razén social

Gj Asesores y Consultores

7.3.2 Logo
Figura 1 Logo Gj Asesores y Consultores
Qe S0IEs ¥
consulionzs
(Gj, 2020 - 2021)
7.3.3 Mision

Proporcionar soluciones integrales e innovadoras en temas laborales,
administrativos, comerciales y financieros, convirti€ndonos en un aliado estratégico

para nuestros clientes; satisfaciendo las necesidades de forma eficiente y oportuna.
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7.3.4 Vision

Para el afio 2020 ser una compafia reconocida en el mercado por su calidad de
servicio y dinamismo, convirtiendonos en la primera alternativa generadora de
soluciones integrales e innovadoras de las micro, pequefias y medianas empresas;
contribuyendo al desarrollo empresarial mediante la consultoria y asesoria laboral,

administrativa, comercial y financiera.

7.3.5 Valores corporativos

e Solidez

¢ Responsabilidad
e Respeto

e Solidaridad

e Transparencia

e Cumplimiento

e Compromiso

e Trabajo en equipo

7.3.6 Ubicacioén

La empresa GJ Asesores y Consultores S.A.S, cuenta con una sede principal
ubicada en la ciudad de Facatativa en el departamento de Cundinamarca, Calle 12

No. 5 — 30 Barrio santa Rita; y cuenta con 4 sucursales ubicadas en Calle 8 N. 4 —
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62 Barrio Versalles Facatativa, Madrid Centro comercial los pinos Local 42,
Mosquera Avenida 13 N. 4 - 05 Local 115 Centro comercial Villanueva y Funza Calle

15 N. 10 -50 Centro comercial Chamalu.

7.3.7 Servicios

Administracién de nébmina

e Liquidacién y pago de aportes a seguridad social
e Asesoria contable y tributaria
e Asesoria integral en temas laborales

e Polizas

7.3.8 Organigrama

Figura 2 Organigrama Gj Asesores y Consultores

‘ ORGANIGRAMA GJ ASESORES
Y CONSULTORES S.A.S

SEGURAD Y SALS0
U INEL TRABAD \ 2%
\ &
\ %
\ NS
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} \,
\.
W
. CORRETE \
RECLUTAMENTD

" YSELECOON
“Especialistas en Seguridad Social”

(Gj, 2020 - 2021)
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8. COMPETENCIAS DESARROLLADAS

Para la realizacion del analisis de los resultados de los procesos administrativos
mediante los indicadores de calidad y los indicadores de procesos de Gj asesores
y consultores, es de gran importancia el desarrollo de habilidades y competencias
adquiridas mediante el proceso de formacién, siendo esto un factor fundamental
para la elaboracion de los objetivos propuestos, por esta razén el trabajo en equipo,
la comunicacion, y la planeacion son muy importantes en este proceso puesto que

todo va enfocado en estas competencias.

17



9. RESULTADOS

9.1 Indicadores Gj Asesores y Consultores.

Los indicadores son medios para evaluar en que punto o en qué medida se estan
logrando los objetivos estratégicos de la organizacion.

En la empresa Gj Asesores y Consultores se aplican los siguientes indicadores

estratégicos:

e Indicadores de calidad: Son indicadores cuantificables que permiten evaluar la
calidad de los procesos administrativos asegurando la satisfaccion de los clientes
en cuanto a la radicacion de sus afiliaciones a seguridad social, teniendo en
cuenta que ellos mediante la aplicacion que se implement6 podran realizar un
seguimiento al proceso que se solicitdé en su debido momento.

Con estos indicadores se evalla la calidad del servicio en cuanto a los soportes
de afiliacion al igual que la efectividad en el seguimiento y control de afiliaciones,
lo que hace que se deba tener al dia la documentacion solicitada por el area de
calidad y llevar un mejor control de este proceso.

Dentro de los indicadores de calidad en Gj Asesores y consultores se encuentra
la calidad en gestiébn de ndémina, el cual esta relacionado a la correcta ejecucion
de procedimientos segun la cantidad de empresas con las que se cuenta en la
sede de Mosquera, partiendo de que la gestion de némina es uno de los procesos
mas importantes dentro de la administracion de empresas y de la misma

organizacion.

Existen tres tipos de indicadores de calidad:

18



e Indicadores de eficacia: Son aquellos que miden la manera en la que un
proceso cumple sus objetivos en el caso de Gj asesores y consultores se

mide el % de aumento de ventas.

e Indicadores de eficiencia: Son los que miden la cantidad de recursos que
necesita el proceso para conseguir un determinado nivel de eficacia, para Gj
asesores y consultores sede Mosquera se verifica el tiempo dedicado a cada
proceso que se realiza dentro de la organizacion mediante los planes de

accion entregados a la auditora. (Calidad, 2016)

e Indicadores de efectividad: Este indicador correlaciona los dos anteriores
y mide el impacto en el logro de los resultados, se mide por el grado de

cumplimiento de los objetivos.

Férmulas de medicién

Eficacia: (Resultado alcanzado*100)/Resultado previsto

Eficiencia: ((Resultado alcanzado/costo real)*Tiempo invertido)/ ((Resultado

previsto/costo previsto) *Tiempo previsto)

Efectividad: ((Puntaje de eficiencia+ Puntaje de eficacia)/2)/ (Maximo puntaje)

(Edenred, s.f))

Indicadores de procesos: Son los indicadores que se encargan de medir los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, mostrando los cambios

y el progreso que se va realizando en Gj Asesores y Consultores, dentro de este
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proceso se evalla la rentabilidad que va generando la oficina de Mosquera, se
ve reflejado graficamente, de forma trimestral cuales han sido las cantidades
recaudadas en efectivo o por otros medios, asi como los montos efectuados
mensualmente, dentro de estos indicadores se encuentran los siguientes:

e Indicadores de rentabilidad: Son los indicadores financieros que sirven para
medir la efectividad de la administracion de la empresa en cuanto al control de
costos y gastos, de esta misma manera convirtiendo las ventas en utilidades, se
considera que los indicadores de rentabilidad dentro de Gj asesores y consultores
son de suma importancia teniendo en cuenta que con estos se puede comprender

si se estan generando las ganancias mas pertinentes para la organizacion.

Formula de medicion

Ventas — Costo de Ventas
Margen bruto -
Ventas

(Blogspot, 2021)
9.2 Desempefio de laempresa Gj Asesores y Consultores sede Mosquera.

El desempefio de la empresa Gj Asesores y consultores se verifica mediante los
indicadores de calidad e indicadores de procesos entregados mensualmente por el
area de calidad, se realiza una comparacion de meses anteriores al mes actual con

el cual se refleja que el desempefio de la sede de Mosquera no es el esperado, no
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se encuentra en un 100% por lo cual se deben tomar decisiones estratégicas para

cumplir con lo propuesto. (Figura 3)

Figura 3 Desempefio de los procesos administrativos mediante indicadores
de gestién durante los Ultimos 4 meses en Gj asesores y consultores.

DESEMPENO GJ ASESORES Y
CONSULTORES

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Octubre Noviembre Enero Febrero

(Figura 3)
Elaboracién propia
En la organizacion se refleja el proceso administrativo mediante la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control siendo estas, etapas muy importantes dentro
de la empresay a través de estas buscar alcanzar las metas u objetivos propuestos,
permitiendo controlar de manera mas organizada los recursos de la organizacion
como lo es el sistema operativo utilizado en Gj asesores y consultores “SIGAP”

(sistema de informacién para la gestion administrativa de procesos).

Evaluar el desempefio de la organizacion es de vital importancia teniendo en cuenta
gue se identifican tanto las falencias como los puntos fuertes, se pueden establecer
planes de mejoramiento con base en los resultados obtenidos y se establecen las
metas a corto plazo para lograr con el objetivo propuesto por la organizacion y de la

misma manera plantear como se van a lograr esos objetivos. (PeopleNext, 2014)
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9.3 Andlisis de los resultados.

Se verifica el comportamiento de los indicadores evaluados mensualmente dentro
de la organizacion entregados por el area de calidad y se evidencia que la
efectividad de los procesos realizados no es la esperada, teniendo en cuenta que
cada periodo analizado tiene una disminucion representativa en cada indicador,
basandose en estos resultados no se observa la calidad ni la efectividad que se
realiza dentro de Gj Asesores y Consultores; la organizacion en este momento se
encuentra en un 75,0% en cuanto a la calidad y eficiencia en soportes de afiliacion
(Figura 4), en efectividad de seguimiento y control de afiliaciones la oficina se
encuentra en un 66,7% (Figura 5), esto se da debido a la falta de certificados de
las respectivas entidades y adicional a esto no se agregan las notas pertinentes
solicitadas por la auditora para tener conocimiento del porque no se han cargado
los documentos requeridos, en cuanto a la calidad en gestibon de némina se
encuentra en un 75,0% (Figura 6), lo que indica que no se realizé una gestion
adicional a la de los meses anteriores, este aumento en el mes actual se da a que
en su momento el lider de sede indag6 sobre aquellos aspectos que hacen falta
para lograr cumplir con el 100%, la falencia de este indicador esta en la falta de
cargue de documentos relacionados con la Unica empresa de némina con la cual
cuenta la oficina de Mosquera, aclarando que son los siguientes: la politica en
tratamiento de datos, exadmenes de ingreso, ficha de ingreso, que los contratos
estén firmados por ambas partes, el otro si firmado y volantes de ndémina; los

indicadores de procesos se relacionan de forma trimestral mostrando cuales han
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sido las cantidades recaudadas en efectivo o por otros medios, asi como los montos
efectuados por cada mes, se evidencia que los pagos ejercidos por los clientes en
su mayoria son en efectivo y no por medios digitales sin embargo para el mes de
febrero estos pasaron de 20 a 41 con en el uso de otros medios de pago mientras
gue las cantidades de efectivo pasaron de 35 a 31 lo que se puede ver reflejado en
la grafica de montos (Figura 7), se puede notar que para ambos casos las
recaudaciones han estado decreciendo y por este motivo sigue siendo necesario
buscar estrategias para que la recaudacion logre tener un crecimiento; aqui también
es importante tener en cuenta las metas planteadas desde la gerencia y el objetivo
propuesto de recaudaciones.

Figura 4 calidad y eficiencia en soportes de afiliacion en Gj asesores y
consultores sede Mosquera.

I Calidad y eficiencia en soportes
LT de afiliacién
Mosquera
100 92,3% 100, 0%100

85,7%

O S O < <& < o O
® ° L F ¢ & &
» P L F S
% Rl Q_Qz @é- 04\9, (_)\oe DR
W X 2
(Figura 4)
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Figura 5 Efectividad en seguimiento y control de afiliaciones en Gj asesores
y consultores sede Mosquera.

2 I Efectividad en seguimiento y
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(Figura 5)
Figura 6 Calidad en gestion de nédmina en Gj asesores y consultores sede
Mosquera.
A=
v=| Calidad en Gestién de nomina
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(Figura 6)
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Figura 7 Recaudos en efectivo y por medios electronicos de Gj asesores y
consultores sede Mosquera.

N
-1 Recaudos ( Cant. Efectivo y Otros Medios) ==

tDiciembre tEnero

tFebrero

O Mosquera - Suma de Cantidades en efectivo

0 Mosquera - Suma de Cantidades otros medios

(Figura 7)

Teniendo en cuenta lo anteriormente nombrado se realiza un plan de

mejoramiento para lograr la efectividad y calidad requerida por gerencia (Figura 8)

Objetivo: Tener un mejor control de cada uno de los informes, datos, seguimiento de afiliaciones y nomina.

Estrategia: Encontrar los indicadores clave de cada proceso de la empresa para sU mejora continua

Accion

Resultados esperados

Fechas

Medidas de control

Departamento

Estudio detallado de los
resultados obtenidos
mensualmente en cada informe
entregados por el area de calidad.

Evolucion positiva y rapida de cada uno
de los indicadores que se evaluan en
los informes que son entregados
mensualmente, abteniendo resultados
del 100%.

Octubre, 2020
- Marzo, 2021

Informe de resultados estudiado

por gerencia para su aceptacion e

implementacion de las acciones
propuestas.

Administrativo

Revision periodica de los datos
suministrados por los clientes
verificando que estén actualizados
para cbtener una mejor
comunicacion con los mismos.

Actualizacion periodica de cada uno de
los datos que se consideren
importantes para la comunicacion
efectiva con los clientes.

Octubre, 2020
- Marzo, 2021

Verificar que los clientes nuevos
gqueden con la informacion
necesaria logrando que la base
de datos quede actualizada y se
=iga con esta implementacidn en
tiempo futuro.

Administrativo

Estudio detallado de los radicados
y soportes de afiliacion segln sea
el caso de los clientes.

Tener al dia los documentos
requeridos por auditoria en cada corte
mensual para obtener una mejora
continua de este proceso sin llegar a
presentar retrocesos del mismao.

Octubre, 2020
- Marzo, 2021

Verificar diariamente en las
entidades encargadas de emitir
los certificados correspondientes
como soporte de afiliacion, para
tener los documentos de cada
cliente al dia.

Administrativo

Revision de los documentos
requeridos a la empresa de
nomina para cumplir con todo lo
legal y no tener incovenientes a
largo plazo.

Segun la informacion brindada por el
area encargada se van diligenciando
los documentos necesarios para ser
firmados por parte y parte teniendo
toda la documentacion al dia sin
presentar inconvenientes.

Octubre, 2020
- Marzo, 2021

Documentacion aceptada por
gerencia para la implementacion
ydiligenciamiento de cada
desprendible yfo carta necesaria
para estar al dia.

Administrativo

(Figura 8)

Elaboracion propia
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9 CONCLUSIONES

Una vez analizados los indicadores utilizados en Gj asesores y consultores sede
Mosquera se observan algunas falencias respecto a los procesos administrativos
gue se ejecutan diariamente, lo que hace que no se tenga ni la efectividad, ni la

calidad requerida por gerencia en el servicio brindado.

Se evidencia que dentro de la organizacion todos los trabajadores tienen la misma
responsabilidad, por esta razon los encargados de mantener el 100% que se busca

en cada indicador es tanto el gestor como el coordinador de sede.

El apoyo brindado en la sede de Mosquera permitio dar respuesta a ciertas falencias
presentadas en cada proceso administrativo y con esto poder tomar las decisiones

pertinentes beneficiando a la organizacion en cada uno de los procesos realizados.
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10 RECOMENDACIONES

Tomando como soporte los resultados del andlisis realizado de los indicadores de
evaluacion para determinar el desempefio de los procesos administrativos se
procede a realizar las siguientes recomendaciones para logar mejorar la efectividad

y la calidad de los mismos.

» Paralaempresa Gj Asesores y consultores sede Mosquera es recomendable
efectuar el plan de mejoramiento realizado con cada uno de los procesos que
se realizan dentro de la organizacion, propuesto durante el desarrollo de este
informe teniendo asi una efectividad y una calidad méaxima que es la
esperada y la recomendada por el area de calidad y por gerencia.

» Es aconsejable que la empresa implemente un formato Balance Scorecard
para lograr con los objetivos propuestos y de esta misma manera lograr un
equilibrio entre indicadores de procesos, y resultados internos de la empresa
en este caso son los indicadores de calidad implementados dentro de Gj

asesores y consu ltores.
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