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Este proyecto consiste en la estandarización de los procesos de gestión de talento humano y 

comunicación organizacional para la empresa Globaltronik S.A.S en la ciudad de Cúcuta que busca 

fortalecer la orientación en el trabajo, así como también generar una cultura de mejora, en donde se 

cumplan con los procesos establecidos y documentados, permitiendo mayor rendimiento por parte de 

los colaboradores, para ello inicialmente se realizó el diagnostico interno de estos procesos de talento 

humano y comunicación organizacional, para luego consolidar el direccionamiento estratégico de la 

empresa, mediante políticas, valores, misión, visión y manuales de funciones y de comunicación, 

seguidamente se diseñó el mapa de procesos, en donde se identificaron los procesos estratégicos, 

misionales y de apoyo de la organización, consolidándose en el mapa de acuerdo a la necesidad del 

cliente, finalmente se realizó la caracterización de los procesos de comunicación y talento humano 

mediante la pirámide documental, se inició con el diseño y actualización de los procesos, para luego 

actualizar la matriz de riesgos con supervisión de un especialista en el tema; luego se diseñaron los 

KPI’s en base a los objetivos y estrategias planteadas. Por último, se caracterizó el proceso de 

RRHH, consolidando los aspectos anteriormente diseñados y/o actualizados. 
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Introducción 

En la actualidad, debido a las nuevas exigencias de la globalización las organizaciones 

han visto la necesidad de adaptarse a las nuevas tendencias, así como también estandarizar los 

procesos que llevan a cabo, puesto que la globalización impacta en todos los contextos de la 

empresa y ocasiona que requieran respuestas estratégicas (Basu, 2015). Por otra parte en 

Colombia, las empresas desean mejorar la relación con sus colaboradores y además ser 

reconocidas nacionalmente, para esto, se debe contar con una excelente preparación en cada área 

de la organización, así pues tanto el colaborador como la empresa necesitan organizarse y 

comunicarse permanentemente, pese a las limitaciones que constantemente tienen que enfrentar, 

es preciso señalar que tanto la comunicación en la organización como la recolección de 

información y documentación de los procesos de gestión de talento humano, son de los factores 

más importantes para el logro de metas y objetivos en las empresas, por consiguiente son 

considerados dentro de la organización como procesos estratégicos y no de apoyo. La norma ISO 

9001 del 2015 es muy utilizada para documentar, ya que establece unos lineamientos y una 

estructura para la estandarización de los procesos, permitiendo desarrollarlos de una manera 

correcta, en específico para la comunicación organizacional con una buena ejecución, se puede 

evitar pérdida de información por las barreras de comunicación interna y externa, como también 

del talento humano se puede mejorar la productividad, motivación, entre otros aspectos. 

Durante la última década, las empresas tanto del sector público como privado han sufrido 

cambios de una forma acelerada y notables debido al surgimiento de la globalización y el 

incremento de la competitividad han dado lugar a un alto nivel de tensión de los colaboradores. 

“Este fenómeno representa para las empresas locales nuevas condiciones que tienen que absorber, 
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equilibrar y compensar a través de estrategias efectivas que impidan la pérdida de 

competitividad” (Puerto Becerra, 2010) en este sentido los procesos del área de talento humano y 

la comunicación organizacional son de vital importancia para poder afrontar los nuevos retos que 

existen, siendo necesario realizar la estandarización en sus procesos y lograr de este modo, 

eficazmente el desarrollo de cada actividad, además de proporcionar y mantener una secuencia 

adecuada en la organización, lo cual repercute y genera en última instancia resultados más 

favorables y a su vez que se fortalezca su imagen corporativa. 

El presente proyecto se desarrolló mediante fundamentos teóricos en cada uno de los 

aspectos relevantes de la gestión de talento humano y comunicación organizacional de 

Globaltronik, como el direccionamiento estratégico, la documentación soporta sus procesos; en 

cuanto a su procedimientos, se hizo necesario reconocer el problema que se presenta, de este 

modo se estandarizo los procesos de gestión de talento humano y comunicación organizacional, 

desglosado en 4 objetivos y  a su vez en diferentes actividades. Se uso herramientas de análisis y 

recolección de información, a su vez se consolido la información en un cuadro de agrupación. 

Tomando como referencia a Idalberto Chiavenato para los procesos de talento humano, y 

Humberto Serna y el direccionamiento estratégico de la organización, del mismo modo tuvo en 

cuenta las normas ISO como estándar internacional. En el proyecto se realiza el diagnóstico de la 

organización, asimismo se realiza el direccionamiento estratégico en donde se definen los 

diferentes componentes como las políticas, estrategias, objetivos, misión visión e indicadores de 

gestión. Para luego Establecer el mapa de procesos en estratégicos, misionales y de apoyo. Al 

diseñar el procedimiento de talento humano y comunicación, se tuvo en cuenta las actividades 

más relevantes, anexando los instructivos de cada actividad. 
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1. El Problema 

1.1 Título 

PROPUESTA DE ESTANDARIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN DE 

TALENTO HUMANO Y COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA 

GLOBALTRONIK S.A.S. EN LA CIUDAD DE CÚCUTA. 

1.2 Planteamiento del Problema 

La gestión de talento humano ha cobrado una gran relevancia en la actualidad por la 

globalización, convirtiéndose en uno de los factores diferenciadores de las empresas (Saldarriaga 

Ríos, 2008). Por otro lado, la comunicación organizacional se ha desarrollado en manera 

exponencial, para satisfacer las necesidades detectadas por las diferentes organizaciones a fin de 

cumplir con las exigencias de la globalización y de la apertura comercial y cultural que ésta 

conlleva (Gelves Peña, 2011). En principio estas dos variables representan un reto para las 

empresas, sin importar el tamaño o el tipo de actividades que realicen, por lo tanto, es necesario 

proponer la estandarización en los procesos de gestión humana y comunicación para afrontar los 

problemas que se puedan presentar a nivel internacional (Gelves Peña, 2011; Saldarriaga Ríos, 

2008;). 

En América latina uno de los principales retos a los que se enfrenta el área de recursos 

humanos, es la de adaptarse a los nuevos cambios en los mercados, así como, la importancia que 

representa el talento humano para el éxito empresarial (Deloitte Touche, 2018). En Colombia los 

procesos de gestión se han ido desarrollando en busca de lograr diferentes factores dentro de la 

organización para generar una ventaja competitiva. (Calderón Hernández et al., 2010). De la 

misma manera la comunicación organizacional se ha convertido en un punto de gran importancia, 

tanto, que ha sido uno de los principales problemáticas que más se han presentado a nivel interno 

y externo de las empresas, por lo tanto se puede afirmar que sin una buena estandarización en los 
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procesos que llevan a cabo la gestión y una comunicación asertiva, se producirán diferentes 

problemáticas además de una degradación de la imagen corporativa por parte de los 

colaboradores (Calderón Hernández et al., 2010; Deloitte Touche, 2018;). 

La empresa Globaltronik dedicada a la distribución y servicio de equipos exclusivos de 

avanzada tecnología en seguridad electrónica y conectividad, posicionándose en el mercado con 

el pasar del tiempo, sin embargo, se han visto en la necesidad de estandarizar sus procesos de 

talento humano y comunicación, debido a que, por palabras del mismo gerente, se presentan 

desorganización en cada actividad, pérdidas de información, esto se ve reflejado en el entorno 

laboral, el sentido de pertenencia, la motivación, y productividad de los colaboradores. 

En Globaltronik no se ha podido ejecutar de manera correcta, la gestión de sus procesos 

de talento humano, debido a que no cuenta con una estructura de sistema de gestión por procesos, 

en donde se denota que no hay un mapa de procesos definido, así como tampoco, con un 

direccionamiento del sistema de gestión, asimismo, no se percibe un monitoreo constante de 

gestión y control del talento humano, es decir no cuentan con indicadores de gestión, por tal 

motivo se han estado presentando inconvenientes de tiempos y de organización en lo que respecta 

a la realización de los procedimientos que se deben llevar a cabo, es así que, si se desea tener una 

competitividad y mejorar en términos de eficiencia y eficacia, es de vital importancia conocer el 

valor de una correcta gestión y estandarización de estos procesos. 

Actualmente la empresa tampoco cumple con una estructura de comunicación interna en 

donde se han presentado confusiones y pérdidas en la transferencia de información, por las 

barreras de comunicación, así como también, desorden en la ejecución de tareas, por lo tanto, se 

puede decir que estos aspectos no han sido desarrollados manera ordenada y estandarizada, 

ocasionando que los canales de información presentes en Globaltronik sean deficientes y su flujo 
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comunicativo no tienda a ser percibida de una forma adecuada por sus mismos colaboradores. 

El presente trabajo busca identificar la situación presente en cada uno de los 

procedimientos en la gestión de talento humano y comunicación organizacional, así como 

también resaltar la importancia y analizar los efectos que estos puedan llegar a generar en la 

organización Globaltronik S.A.S sin una correcta estandarización. Es por ello, que la situación 

actual genera una excelente oportunidad para realizar la propuesta de estandarización de los 

procesos de talento humano y comunicación en la organización, en donde se dispondrá de 

diferentes herramientas para el diagnóstico, medición y levantamiento documental de los 

procesos. 

1.3 Formulación del Problema 

¿Qué procedimientos y documentación le permitirán a la empresa Globaltronik SAS 

estandarizar la gestión de los procesos de talento humano y de comunicación organizacional con 

el fin de mejorar su eficiencia y productividad laboral? 

1.4 Justificación 

En la actualidad para desarrollar una estandarización en los procesos de administración 

del talento humano y contar con una excelente comunicación organizacional y de este modo 

generar un valor agregado para ser competitivos, se debe promover los objetivos 

organizacionales, garantizar la calidad, la motivación y de fomentar el trabajo en equipo en los 

colaboradores, para encontrar una estabilidad entre objetivos individuales y los de la empresa en 

función de la satisfacción de los clientes, por tal motivo es necesario que los gerentes de las 

compañías busquen siempre una mejora continua en los procesos que se llevan a cabo y en 

paralelo tener en cuenta, al colaborador en todos los aspectos nombrados. Se puede considerar 

que “el trato a las personas, las oportunidades de crecimiento y desarrollo es uno de los factores 

más importantes que las empresas utilizan como estrategia de gestión de recursos humanos” 
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(Madero Gómez, y Flores Zambada, 2010) 

1.4.1 A nivel de la empresa. 

La empresa Globaltronik encargada de dar conectividad y soporte en la ciudad de Cúcuta, 

actualmente cuenta con falencias importantes en la calidad de su comunicación interna y en los 

procesos del área de talento humano, aspectos que consideran realmente importantes para cumplir 

con sus propósitos empresariales, pero no se han desarrollado correctamente. Por ello se les hace 

necesario realizar una propuesta de estandarización de los procesos de gestión de talento humano 

y de comunicaciones organizacionales con el que Globaltronik aumente el sentido de pertenencia 

y motivación de sus empleados mediante incentivos, reconocimientos y oportunidades de 

crecimiento, de este modo, incrementar la productividad y competitividad en las actividades 

realizadas por parte del colaborador, reflejándose en última instancia en el desarrollo de 

estrategias que fortalezcan aspectos como la orientación del trabajo, el entendimiento, 

rendimiento, el clima y la cultura organizacional, además se administra de mejor manera las 

compensaciones, funciones, las responsabilidades, la nómina, acercándose más a los objetivos 

organizacionales. 

1.4.2 A nivel del estudiante. 

Con la realización de este proyecto más allá de cumplir con los componentes requeridos 

para llevarlo cabo, nos ayudará a interrelacionar los conceptos y herramientas obtenidas a lo largo 

del proceso de formación como ingenieros industriales, con la realidad que viven las nuevas 

empresas tecnológicas, asimismo se desarrollaran habilidades y competencias a nivel de 

comunicación, investigación, redacción, trabajo en equipo, labor bajo presión, cumplimiento y 

acatamiento de órdenes, profundizando en temas de vital importancia para el desarrollo de una 

organización como lo es el talento humano y la comunicación. 
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1.5 Objetivos 

1.5.1 Objetivo general 

Desarrollar la propuesta de estandarización de los procesos de gestión de talento humano 

y comunicación organizacional para la empresa Globaltronik SAS que permita hacer uso eficiente 

y productivo de los recursos humanos disponibles en la organización. 

1.5.2 Objetivos específicos 

Realizar el diagnóstico interno del estado actual de la empresa Globaltronik S.A.S de 

acuerdo con los lineamientos dispuestos en la norma ISO 9001:2015 en relación con los procesos 

de talento humano y comunicación organizacional. 

Consolidar el direccionamiento de la planeación estratégica del sistema de gestión de 

Globaltronik S.A.S que brinde un propósito y orden en la organización. 

Diseñar el mapa de procesos de la empresa Globaltronik S.A.S mediante la identificación 

y funcionamiento de los procesos, para conseguir una mayor claridad y comprensión de lo que se 

realiza a nivel misional, estratégico y de apoyo. 

Establecer la caracterización de los procesos de talento humano y comunicación 

organizacional, mediante el levantamiento documental de los procesos, guiados por la pirámide 

de la norma ISO 9001. 

1.6 Alcances y Limitaciones 

1.6.1 Alcances 

El proyecto estuvo enfocado en plantear la propuesta de estandarización de los procesos 

de gestión de talento humano y comunicación organizacional de Globaltronik en la ciudad de 

Cúcuta, se ejecutó en un periodo de (5) meses, siendo un proyecto de tipo descriptivo con 

enfoque cuantitativo. Se dio inicio con la realización del diagnóstico interno del estado actual de 
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la empresa de acuerdo a los lineamientos dispuestos en la ISO 9001:2015 en relación a los 

procesos de talento humano y comunicación, se prosiguió con el direccionamiento del sistema de 

gestión, y posteriormente con el diseño del mapa de procesos de la empresa; se finalizó con la 

caracterización de los procesos de talento humano y comunicación organizacional mediante el 

levantamiento documental de los procesos en base a la norma ISO 9001. 

1.6.2 Limitaciones 

Dentro de las limitaciones del proyecto se identificaron la poca disponibilidad de tiempo 

que posee el personal de Globaltronik para la realización de entrevistas y encuestas, lo cual fue la 

base fundamental del diagnóstico de la empresa, por tal motivo se procedió aplicar cada 

herramienta de diagnóstico en diferentes momentos, con un lapso de tiempo suficiente para 

mitigar esta situación, otro factor limitante fue la carencia de documentos que soportaran los 

procedimientos, instructivos y formatos formulados. Este proyecto también se vio limitado a la 

sede de Globaltronik ubicada en Cúcuta. 
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2. Marco Referencial 

2.1 Antecedentes 

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

Castillo Jarrin (2017) en su proyecto de investigación “Estandarización de procesos para 

el mejor funcionamiento administrativo de la empresa foto estudio Proaño” para optar a la 

obtención del título de Ingeniería Comercial en la Pontificia Universidad Católica del Ecuador, 

tuvo como objetivo principal proponer un modelo de estandarización de procesos para un mejor 

funcionamiento administrativo. Se utilizaron diferentes representaciones gráficas de los procesos 

como flujogramas operativos, organigramas, mapas y un manual de procesos, se documentó de 

forma ordenada y se hizo uso de herramientas como encuestas y entrevistas, en donde concluyó a 

grandes rasgos qué es necesario realizar la propuesta para tener un manejo claro de las funciones 

y actividades dentro de la empresa, de esta manera alcanzar los objetivos propuestos. 

Este proyecto fue de vital importancia debido a que proporcionó los lineamientos a la hora 

de proponer la estandarización de los procesos, mediante flujogramas, organigramas, manuales y 

mapas, para indicar los procedimientos que se deben seguir, además mostró cómo estos pueden 

ser jerarquizados; en general fue fundamental para el desarrollo del presente trabajo ya que se 

alinea con el objetivo 4 de establecer la caracterización de los procesos de gestión de talento 

humano mediante el levantamiento documental. 

Morocho Rengifo (2017) del vicerrectorado de investigación innovación y transferencia 

tecnológica de la Universidad de las Fuerzas Armadas de Ecuador, en su trabajo titulado 

“Levantamiento y mejoramiento de los procesos de la dirección de talento humano del gobierno 

autónomo descentralizado municipal del cantón de la concordia” para la obtención del título de 

Magíster en planificación y dirección estratégica, en este trabajo se detalla el direccionamiento 
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estratégico, se identifican los procesos a llevar a cabo, la autora utiliza herramientas de 

mejoramiento para la documentación, del mismo modo propone la estructura de puestos con sus 

respectivos perfiles y el análisis interno como de los procesos levantados priorizados con la 

descripción de las novedades que se encontraron, se concluye que los procesos que se estaban 

ejecutando eran ineficientes por lo cual es necesario la implementación de la propuesta de 

levantamiento de los procesos. 

La metodología para el levantamiento de los procesos de talento humano sirvió de guía 

para el desarrollo del primer objetivo propuesto en donde se realizó un análisis interno y se 

estableció un diagnóstico situacional; posteriormente se utilizaron herramientas como la 

caracterización del proceso, propuesta de indicadores, códigos, flujos de diagramas de procesos, 

diagramas de análisis, procesos de contratación de personal, ejecución de capacitaciones 

requeridas para el desarrollo del tercer y cuarto objetivo específico. 

2.1.2 Antecedentes Nacionales 

Gallego Tarazona (2020) en su trabajo de grado titulado “Procesos comunicacionales en 

empresa pyme colombiana mediante el análisis del entorno laboral interno” para optar al título de 

comunicadora social y administradora de empresas, de la facultad de comunicación y lenguaje de 

la Pontificia Universidad Javeriana, en el trabajo se realiza un evaluación de las relaciones 

laborales , además se identifican las estrategias de comunicación, de tal modo que diseña 

propuestas de comunicación dentro de la organización con el fin obtener un mejor entorno 

organizacional, la metodología utilizada es cualitativo en busca de comprender los fenómenos 

presentes, concluye que es fundamental generar espacios de interacción, así como generar 

estrategias comunicativas y de incentivos para motivar a los colaboradores. 

Las técnicas e instrumentos utilizados en el anterior trabajo ayudaron al desarrollo del 
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primer objetivo del presente proyecto orientado al tema de la gestión de las comunicaciones, en 

donde se propuso diagnosticar la empresa a nivel interno y se utilizaron herramientas como las 

entrevistas estructuradas y semiestructuradas además de encuestas y la observación en campo, 

con el fin de recolectar información para el análisis de la organización y reconocer las fortalezas 

y debilidades con la que contaba la empresa. 

Peláez (2020) en su informe de semestre de industria para optar al título de ingeniera 

industrial en la Universidad de Antioquia, llamado “Diseño de una metodología para la 

estandarización de los procesos de inducción, de entrenamiento y de desarrollo de potencial del 

personal vinculado a la empresa Operadora Avícola Colombia S.A.S. ubicada en el municipio de 

Envigado” utilizó dos técnicas de investigación, en campo y bibliográfica, del mismo modo 

implementó una metodología que consta de 4 fases, siendo estas: el diagnóstico y análisis del 

estado actual de los procesos de inducción, luego la autora define los lineamientos de aprendizaje 

organizacional y gestión, en la tercera etapa diseño los procesos llevados a cabo en las 

metodologías propuestas, por último se hizo una revisión de estas mismas e hizo uso de una 

prueba piloto y un formato del plan de entrenamiento de personal para cargos administrativos 

además de un diagrama metodológico del proceso.  

Este proyecto final fue de suma importancia para este trabajo debido a que presenta 4 

etapas de metodología, en donde se realiza un diagnóstico y análisis de los procesos de inducción, 

además define lineamientos de gestión, revisión y diseño metodológico, que sirvió de referencia 

para la recolección, análisis e identificación de prioridades al momento de estandarizar los 

procesos direccionados al área de talento humano, por tal motivo fue crucial para el desarrollo del 

cuarto objetivo donde se levantó la mayor parte de la documentación. 
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2.1.3 Antecedentes Regionales 

Ramírez (2020) en su proyecto de grado para la obtención del título de ingeniero 

industrial, titulado “Propuesta de plan estratégico de comunicación para la ingeniería industrial de 

la Universidad de Santander Campus Cúcuta” su objetivo fue el de analizar la situación actual 

dentro de la institución tanto interna como externa, además de proponer un plan de acción 

enfocado en las comunicaciones derivados de los objetivos estratégicos, la investigación fue tipo 

descriptiva englobando los procesos de la comunicación interna, se utilizaron herramientas como, 

Diagramas de flujo medio físico y magnético, así como encuestas; el autor concluye que el plan 

estratégico dio cumplimiento a las políticas de comunicación de la UDES. 

Las actividades llevadas a cabo en el anterior proyecto de grado fueron de suma 

importancia, pues enfatizaron elementos de control, así como en herramientas de recolección de 

información como la encuesta, los cuales sirvieron de guía para el presente proyecto, debido a 

que se utilizaron en el desarrollo del primer objetivo, obteniendo resultados de manera más 

eficiente, del mismo modo proporcionó una guía en la metodología utilizada para los procesos de 

comunicación. 

Suárez (2018) de la facultad de ingenierías en su proyecto final titulado “Documentación 

del proceso de talento humano para el sistema de gestión de calidad de la clínica San José de 

Cúcuta” para la obtención del título de Ingeniero Industrial por parte de la Universidad Libre 

Seccional; Este trabajo tuvo como objetivo general el documentar el proceso de talento humano 

para el sistema de gestión de calidad, dio solución a la problemática presentada en el proceso de 

talento humano en la clínica San José de Cúcuta, en donde no hay una documentación de las 

actividades realizadas, para ello en primera instancia realizó un diagnóstico de la situación actual, 

además elaboró un manual de funciones y formas de control; uso un cronograma de actividades, 
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fichas técnicas, instructivos, formatos de descripción y perfil ocupacional, formatos de control, 

evaluación de desempeño, asimismo para la recolección de datos, hizo usó de la entrevista a 

empleados, y la revisión de documentos, al final del proyecto concluyó que efectivamente 

mediante la creación de la documentación se contribuye al mejoramiento continuo y se estableció 

una cultura de calidad. 

El anterior proyecto sirvió de guía por la metodología llevada en la documentación de los 

procesos de talento humano, además de la jerarquización realizada, a la hora de establecer los 

procedimientos, utilizar formatos e instructivos, cada uno aportó al desarrollo del cuarto objetivo 

propuesto para realizar la documentación de los procesos de talento humano y comunicación 

organizacional, logrando contribuir con una mejora significativa en los procesos llevados a cabo 

en la empresa. 

2.2 Marco Contextual 

Globaltronik S.A.S. es una empresa que distribuye exclusivamente equipos de avanzada 

tecnología en seguridad electrónica y conectividad, tiene cuatro sucursales en Norte de Santander, 

la principal se encuentra en Cúcuta, las otras se encuentran en Puerto Santander, Sardinata y 

Tibú. La empresa está legalmente constituida desde el 20 de junio de 2016 según la Cámara de 

Comercio, en la capital del departamento de Norte de Santander. La organización emplea 47 

trabajadores en el área administrativa y de soporte técnico, con vasta experiencia en ingeniería, 

capacitación, análisis y diseño, lo cual genera valor agregado a la organización (Globaltronik, 

2017). 
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Figura 1. 

Mapa de cobertura del servicio que presta la empresa 

 

 

Nota. La imagen muestra los municipios de Norte de Santander en los que Globaltronik tiene 

cobertura. Tomada de https://www.facebook.com/Globaltronik/photos/4722171321149014 

Misión. Convertir la Tecnología en una solución estratégica y rentable para nuestros 

clientes, brindando beneficios y haciendo que el éxito sea nuestro propósito principal que nos 

lleve a la excelencia. Globaltronik S.A.S. está comprometido con proveer lo mejor de la 

tecnología ya que cuenta con un portafolio de productos y servicios que nos permite llegar a 

diferentes segmentos de mercado. 

Visión. Ser líderes en la comercialización de sistemas de seguridad, redes inalámbricas y 

telefonía IP con una base sólida y confiable, que desarrolle nuevas tendencias en el campo de la 

seguridad, anticipándonos a los cambios en el mercado y buscando estrategias para lograr el 

bienestar de nuestros clientes. 

Valores Corporativos. Integridad y honestidad, responsabilidad y cumplimiento, 

oportunidad y eficiencia, respaldo y competitividad, capacitación e innovación. 

http://www.facebook.com/Globaltronik/photos/4722171321149014
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Figura 2. 

Logo de la empresa 

 

Nota. Logotipo de la empresa Globaltronik. Tomado de https://globaltronik.co/quienes- somos/ 

Además, Globaltronik representa marcas líderes, reconocidas por su calidad y respaldo en 

el mercado mundial. Su compromiso es satisfacer las necesidades de sus clientes con un enfoque 

en soluciones integrales de automatización, control y seguridad electrónica. Ofrecen soluciones 

integrales para el control, mejoramiento de la eficiencia, ahorro, disminución de pérdidas, 

sostenibilidad y rentabilidad del negocio de sus clientes (Globaltronik, 2017). 

Figura 3. 

Organigrama de la Organización 



29 

 
 

Nota. Organigrama de la empresa Globaltronik. Tomado de https://globaltronik.co/quienes-somos 

2.2.1 Ubicación e información 

Barrio Caobos Calle 13 #2E-47, Cúcuta, Norte de Santander, Colombia. Tel: 607 589 

2800. Móvil: (+57) 310 480 0673 – (+57) 317 437 7675. Email: ing_soporte@globaltronik.co 

Paginal web: https://globaltronik.co/ Facebook: Globaltronik - 

https://web.facebook.com/Globaltronik/ 

2.3 Marco Teórico 

2.3.1 Estandarización de procesos 

La estandarización de procesos se debe considerar como una herramienta de respaldo y 

apoyo para cada uno de los niveles de la organización, tanto en documentación del proceso, como 

en diferentes etapas de revisión, lograr de esta manera una mejora del trabajo conforme pasa el 

tiempo, debido a que se busca las formas adecuadas de llevar a cabo las actividades relacionadas 

a los procesos (Yunuen, 2016). Cuando se realiza la estandarización los procesos si se 

implementa correctamente para lograr los objetivos, se pueden presentar diferentes tipos de 

ventajas en la organización tales como la mejora en la experiencia de los clientes, un mayor 

control de esta manera evitar errores en los procesos y minimizar la variabilidad, así como 

también se contribuye con la documentación y el conocimiento. 

Según Sierra (2020) dice que “la estandarización, es un factor importante para la 

competitividad de una compañía dentro del mercado y para lograrlo se debe realizar 

implementando el uso de varias y nuevas tecnologías, para así potencializar su eficacia” por lo 

cual se puede decir que cuando se logra estandarizar los procesos que se realizan en la 

organización, contribuye a que haya mejoras en varios factores de los procedimientos, siendo 

fundamental para el sistema de gestión de calidad. 

mailto:ing_soporte@globaltronik.co
https://globaltronik.co/
https://web.facebook.com/Globaltronik/
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2.3.2 Diagnóstico 

El diagnóstico empresarial es de vital importancia para las organizaciones debido a que 

permite conocer la situación actual e identificar los problemas que afecten negativamente a la 

empresa y tener una visión más detallada. Este permite definir el estado actual y tener resultados 

valorativos, que ayudan a la toma de decisiones de la organización y de esta manera poder 

cumplir con los objetivos y metas propuestas (Portugal, 2017). Para realizar el diagnóstico 

existen varias metodologías, las cuales están enfocadas en diferentes aspectos internos y externos 

de la organización en donde se tiene en cuenta la efectividad del diagnóstico como factor de 

importancia a la hora de obtener unos resultados de calidad y a su vez tener información 

suficiente, detallada y estructurada para tomar la mejor decisión en cada situación presente. 

2.3.2.1 Entrevista. La entrevista es un instrumento para recoger información por medio 

de un cuestionario y se realiza “a través de las manifestaciones verbales de los sujetos que 

resultan de la formulación de preguntas previamente establecidas” (López Roldán y Fachelli, 

2015, pág. 9). En la entrevista hay un intercambio de información verbal entre el entrevistador y 

la persona que es entrevistada, del mismo modo, el entrevistado es conocido por la audiencia y su 

identidad no permanece en anonimato. 

Comúnmente se conocen varios tipos de entrevista, cada una es utilizada según los 

análisis que se desean obtener, una de ellas es la entrevista dirigida, López y Fachelli (2015) la 

definen como “un cuestionario de preguntas abiertas donde existe un importante grado de 

direccionalidad en la formulación y el orden de las preguntas pues éstas están preestablecidas, 

pero no la respuesta, ni su extensión ni la posibilidad de intervención del entrevistador, por lo que 

permite enriquecer y profundizar en el tipo de información que se busca.” López y Fachelli 

también señalan que este tipo de entrevista permite enriquecer y profundizar la información que 
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se desea buscar. El segundo tipo de entrevista conocida es, la semidirigida, sus preguntas “no son 

directas (claras, comunes a entrevistador y entrevistado, sobre cuestiones que el entrevistado 

conoce) sino indirectas, actúan de estímulos donde el sentido real de la pregunta y de la respuesta 

quieren ir más allá de la apariencia” (López y Fachelli, 2015, pág. 10). Este tipo de entrevista 

pretende revelar una realidad que no es conocida por el encuestado, buscando obtener 

información importante de temas específicos. Y finalmente, López y Fachelli mencionan la 

entrevista no dirigida, que es sobre un tema libre, en este caso, el entrevistado es el encargado de 

desarrollar la conversación la mayor parte del tiempo es similar a un monólogo en el que se 

articula el discurso de forma introspectiva. 

2.3.2.2 Encuesta.  López y Fachelli (2015) definen la encuesta como “una técnica de 

recogida de datos a través de la interrogación de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de 

manera sistemática medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemática de 

investigación previamente construida.” Para reunir esta información se realizan cuestionarios a la 

población seleccionada, esto es, a través de una serie de preguntas, cabe resaltar que las 

respuestas serán anónimas con el fin de obtener resultados veraces que no comprometan a los 

encuestados. Una de las características de este tipo de encuesta es que se construye con preguntas 

cerradas de respuesta corta, aquí se limita la libertad de la persona encuestada, sólo puede elegir 

entre las opciones disponibles que el planteamiento ofrece (López, Fachelli, 2015). 

Existen diversos medios para llevar a cabo una encuesta, entre los que se conocen tres 

tipos, el primero se realiza personalmente, aquí la entrevista se desarrolla en un mismo espacio y 

tiempo entre el entrevistador y el entrevistado, el segundo tipo es por correo o web, esta es una 

modalidad de encuesta autoadministrada, donde no existe entrevistador, es decir, se realiza una 

serie de preguntas que son dadas a conocer de forma online a la población, y el tercer tipo, son las 
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entrevistas telefónicas, estas se realizan en el mismo tiempo pero en espacios distintos. (López, 

Fachelli, 2015). 

2.3.2.3 Lista de chequeo. La lista de chequeo o también llamada Checklist, se realiza a 

través de un cuestionario, el cual sirve para la verificación del cumplimiento de reglas o normas 

que son previamente establecidas con un fin específico (Anexo 3); poseen información clara y 

concisa de un tema que requiere análisis, con el fin de llevar un control y equilibrio de la 

debilidad manifestada, así pues se podrá ayudar y manipular la situación presentada llevando 

unas pautas determinadas y un control absoluto (Morán y Ramos, 2018). 

De este modo, Murillo Ponce (2015) señala que: 

La lista de verificación o comprobación sirve para constatar que se están realizando de 

manera adecuada los diferentes procesos que se llevan a cabo dentro de una empresa, mediante 

varios ítems que pueden contener una o varias preguntas según sea el caso. Además, son 

considerados formatos creados para recolectar información ordenadamente y de forma 

sistemática; es usado en la realización de actividades con un orden establecido (pág. 54), es decir, 

la lista de chequeo permite corroborar que los procesos realizados en la empresa se están 

ejecutando adecuadamente, y permite llevar un control y análisis de estos. 
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2.3.2.4 Diagrama causa y efecto. Fue desarrollado por Ishikawa a principios de los años 

cincuenta mientras realizaba un proyecto de control de calidad para Kawasaki Steel Company. 

Esta herramienta permite establecer un problema e identificar los factores que contribuyen a esto, 

todo este proceso se realiza, hasta que se hallen todas las causas posibles proporcionando un 

panorama más amplio de los problemas existentes. Estos diagramas han tenido mucho éxito en 

los círculos de calidad japoneses, donde se espera la contribución de todos los niveles de 

trabajadores y gerentes (Niebel, 2009). 

Figura 4. 

Diagrama de Ishikawa 

 

 

Nota. Diagrama causa y efecto. Adaptado de Ingeniería industrial, métodos, estándares y diseño 

de trabajo. https://acortar.link/qDnnuX 

 

https://acortar/
https://acortar/
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2.3.2.4 Matriz de priorización. La Matriz priorización es una tabla en donde se 

relacionan diferentes criterios, para identificar el valor de estos, resaltando los procesos con más 

falencias, asimismo ocasiona que se clarifiquen los problemas presentes de los cuales se les debe 

poner la máxima atención, en última instancia, da la posibilidad de visualizar las oportunidades 

de mejora en cada proceso (EAE Business School, 2021). Para su respectiva implementación, los 

criterios deben estar definidos de forma clara y concisa, luego de ello se hace una ponderación el 

cual permitirá clasificar los problemas presentes en la organización. 

Figura 5. 

Matriz Priorización 

 

 

Nota. Matriz priorización de debilidades de acuerdo con diferentes criterios. Adaptado de 

https://economipedia.com/definiciones/matriz-de-priorizacion.html 

2.3.2 Direccionamiento 

Se puede considerar como una metodología utilizada para definir un conjunto de metas a 

mediano o largo plazo, objetivos, políticas organizacionales, a su vez se le establecen unos 

indicadores para observar el nivel de cumplimiento de lo propuesto. La dirección y desarrollo de 
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la planeación estratégica es indispensable para las organizaciones a la hora de ejecutar de mejor 

manera los trabajos, permitiendo que se trabaje conjuntamente por los mismos objetivos y metas, 

y así efectuar correctamente la visión, misión y políticas establecidas (León, 2011). 

Figura 6. 

Direccionamiento del sistema de gestión 

 

Nota. Planeación estratégica Direccionamiento estratégico de un sistema de gestión. Tomado de 

https://www.grupo-epm.com/site/aguasregionales/Qui%C3%A9nes-somos/Direccionamiento- 

estrat%C3%A9gico 

2.3.3 Mapa de procesos 

Mapa de proceso es una herramienta que se utiliza para “mapear” los procesos, de tal 

modo que se descubra el flujo de valores que están en ellos, mediante estos mapas se puede 

detectar lo que no agrega valor (Pico, 2006). Este mapa se puede utilizar para cualquier tipo de 

sector empresarial, y cuenta con 3 tipos de procesos, siendo estos los procesos operativos los 

cuales están ligados directamente con la realización de un producto o servicio, contando con una 

visión completa del cliente; también se encuentran los procesos estratégicos que están vinculados 

http://www.grupo-epm.com/site/aguasregionales/Qui%C3%A9nes-somos/Direccionamiento-
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a responsabilidades de planificación y elaboración de estrategias, estos le dan una dirección a los 

operativos, por último se pueden encontrar los procesos de soporte, los cuales están relacionados 

con los recursos y mediciones utilizadas y le dan apoyo a los operativos. 

Figura 7. 

Mapa de procesos 

 

 

Nota. Mapa de procesos de una empresa de acuerdo con la ISO 9001:2015. Tomado de 

https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2016/05/como-es-un-mapa-procesos-basado-norma-iso- 

9001-2015/ 

 

http://www.nueva-iso-9001-2015.com/2016/05/como-es-un-mapa-procesos-basado-norma-iso-
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2.3.3.1 Jerarquización de la Documentación. En la documentación del sistema de 

gestión de calidad según la ISO 9001 debe haber un control y al mismo tiempo debe estar al 

alcance para su uso y estar protegida. Normalmente los documentos pueden ser distintos como 

manuales y planes de calidad, registros, documentos externos, especificaciones, política de 

calidad, procedimientos documentados, sin embargo, la norma internacional establece que debe 

haber un orden como medida para el funcionamiento de los procesos. 

Figura 8. 

Pirámide documental 

 

Nota. Jerarquización entre los documentos de la organización. Adaptado del Sistema de 

gestión de calidad según la ISO 9001, 2015 www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001/. 

 

http://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001/
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2.3.3.2 Formatos de Caracterización de los Procesos. Según la ISO 9001:2015 los 

formatos de caracterización son herramientas para establecer los procesos de la empresa, en 

donde se busca identificar los clientes y sus necesidades, del mismo modo que planificar los 

objetivos y procesos, mediante un seguimiento y control, trabaja en paralelo con Ciclo PHVA. 

Así pues, Betancourt (2015) dice de una manera clara y concisa que “la caracterización de los 

procesos es un instrumento usado para describir cómo funciona un proceso y así dar 

cumplimiento a los requisitos de la norma” (Anexo 4). Al caracterizar los procesos se debe tener 

en cuenta algunos componentes que son importantes para su correcta estructura 

Figura 9. 

Componentes de la caracterización de procesos 

 

 

Nota. Componentes para la caracterización de los procesos según la ISO 9001. Adaptado de 

Planificación táctica desde ISO 9001: Cómo caracterizar un proceso, Betancourt, 2015, 

www.ingenioempresa.com/planificacion-tactica-caracterizar-procesoProcedimientos 

Según Melinkoff (1990), "Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada 

http://www.ingenioempresa.com/planificacion-tactica-caracterizar-proceso
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una de las actividades a seguir en un proceso laboral”, por medio del cual se garantiza la 

disminución de errores estos procedimientos son relevantes para las organizaciones ya que 

facilita los procesos que deben llevar a cabo los colaboradores, teniendo en cuenta factores como 

el tiempo. Así como lo establece la ISO 9000 2015 donde considera que un procedimiento es una 

forma concreta para realizar una actividad es decir cuando se tiene un proceso que tiene que 

ocurrir de una manera concreta, y se especifica cómo sucede. Los procedimientos tienden a ser de 

fácil identificación y siguen en un propósito u objetivo que se alinean a los de la organización, los 

cuales podrían estar relacionados; por ello tienden a ser documentados mediante una herramienta 

denominada flujograma. 

2.3.3.3 Instructivos. En la norma ISO 9001 de 2015 los instructivos detallan cómo se 

debe realizar las actividades y quienes deben llevarlas a cabo, siendo documentos precisos en la 

descripción para la realización de las tareas, estas pueden aplicar para diferentes áreas de la 

organización, al ser estipuladas deben ser de obligatorio cumplimiento, de este modo lograr las 

actividades solicitadas en base a las normativas y políticas de la organización. Existe una gran 

cantidad de instructivos, de todas las complejidades sin embargo todos son desarrollados para un 

fin en específico, además usan un tipo de lenguaje para una mejor comprensión (González, 2021). 

Por otra parte, estos se pueden clasificar según la actividad que se esté desarrollando, pudiendo 

ser instructivos de reglamentos, clínicos, de procedimiento, entre otros. 
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Figura 10. 

Instructivo para realización de tareas 

 

Nota. Serie de pasos para realizar una tarea de orden obligatorio. Tomado de Alba Tian 

innovation consulting, Pedro Robledo, 2017, https://bit.ly/3wf210x 

2.3.3.4 Guías. De acuerdo de SIGEPRE (2019) define las guías como un “documento que 

orienta y establece pautas para desarrollar una o más actividades de un proceso o procedimiento 

“asimismo, el Consejo Profesional de Ingeniería Química de Colombia (2018) consideran que 

una guía proporciona lineamientos, recomendaciones, sugerencias u orientaciones sobre un tema 

específico y que se utiliza cuando se requiera unificar criterios y enfoque de ejecución, debido a 

que le suministra al usuario información específica para llevar a cabo una actividad o proceso en 

la organización. 

2.3.3.5 Formatos. Un formato se aplica en diferentes ámbitos, este puede ser un 

documento con características técnicas específicas, utilizado para registrar datos sobre las 

actividades que se pretenden realizar en la organización, por su parte los formatos de importancia 

https://bit.ly/3wf210x
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para llevar un control de registros de acuerdo con la norma ISO 9001 como necesidad de tener la 

información documentada. Según el Grupo Albea (2021) consultores, los formatos tienen una 

gran importancia en las empresas actualmente debido a que sirven para llevar un control, un 

monitoreo de la información así como también para recopilar, observar y analizar de manera 

detallada las evidencias del funcionamiento de un proceso, como en el área de talento humano 

donde observan algunos formatos para los procesos que se deben realizar, por otra parte mediante 

los formatos se pueden elaborar reportes estadísticos que ayudan para realizar paralelos de 

diferentes periodos. 

Figura 11. 

Tipos de formatos en el Área Talento Humano 

Nota. Formatos utilizados en los procesos de Talento Humano. Adoptado de Formatos de 

gestión, desarrollo de talento humano, 2019, http://sgi.ideam.gov.co/web/sgi/gestion-del- sgi 

http://sgi.ideam.gov.co/web/sgi/gestion-del-
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2.3.3.6 Codificación de documentos. La codificación es “la operación concreta por la 

que se asigna a cada unidad un indicativo(código) propio de la categoría en la que se considera 

incluida” (Rodríguez Gómez et al., 1996) asimismo también es frecuentado y utilizado con 

abreviaturas para categorizar. Desde la perspectiva de la calidad la codificación es de relevancia 

para las organizaciones debido a que mejora diferentes aspectos necesarios en los requerimientos 

de la ISO 9001 versión actualizada.  

Por su parte Charmaz (2011) considera que los códigos sintetizan y organizan los datos, a 

su vez que varían según el investigador o el proceso, por lo tanto, se puede de concluir que los 

códigos permiten una mayor facilidad en la localización e identificación de los documentos, 

siendo un gran beneficio para las organizaciones es factores como una correcta documentación, a 

la hora de llevar los registros de comunicaciones y procedimientos que se realicen. 

2.3.3.7 Manual. Duhalt K. M. (1977) define al manual, como “un documento que 

contiene en forma ordenada y sistemática información y/o instrucciones sobre historia, políticas, 

procedimientos, organización de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor 

ejecución del trabajo” por tal motivo el manual se ver como una herramienta de relevancia para la 

organización a la hora de transmitir información como guía, por ello existen diferentes tipos de 

manuales para cada área y situación que se pueda presentar en la organización, como lo señala 

Graham Kellog (2009) en su libro dice que el manual presenta sistemas y técnicas específicas. 

Señala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de 

cualquier otro grupo de trabajo que desempeñe responsabilidades específicas. 
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Figura 12. 

Tipos de manuales 

Nota. Diferentes manuales que puede tener una organización. Adaptado de clases de manuales, 

Red educativa, 2022, https://cursosonlineweb.com/manuales.html 

Manual de funciones. Según González (2012) el manual de funciones es una 

herramienta utilizada en la organización el cual describe el conjunto de actividades, 

normas y orientaciones que debe desarrollar el colaborador, de esta manera establecer con 

claridad la responsabilidad, requisitos y obligaciones de cada cargo. Cabe destacar que, si 

se quiere un desarrollo estos procesos, tales como la selección, evaluación y el desempeño 

es de vital importancia la utilización del manual de funciones, así como también, debe 

estar en constante actualización para evitar inconvenientes a la hora de tomar decisiones y 

en la creación de estrategias, poder llevar una planificación y control de todo lo que 

respecta a los procesos de talento humano. 
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Manual de comunicaciones. Un manual de comunicaciones es una herramienta 

de gestión que contiene de manera explícita, lineamientos sobre los cuales debe guiarse y 

regularse la comunicación al interior y exterior de la organización (Botero Álvarez et al., 

2012) este instrumento es importante debido a que facilita diferentes funciones, tareas y 

responsabilidades para cada una de los colaboradores, disminuye en gran medida las 

diferentes barreras de la comunicación como espaciales, semánticas y psicológicas, así 

poder conocerse mejor como empresa y cumplir con los objetivos establecidos, 

manteniendo un sistema de control de comunicación interno y externo, respondiendo a las 

preocupaciones de las partes interesadas de manera eficiente. Para diseñar un manual de 

comunicación es necesario realizar un diagnóstico en cada uno de los niveles de la 

organización, luego formular el plan para su realización y luego estructurarlo teniendo en 

cuenta los problemas detectados por la observación, interacción e interpretación. 

2.3.4 Identificación de riesgos 

Para la identificación de riesgos en un organización existen diversas metodologías, las 

cuales utilizan un procedimiento para la identificar diferentes factores que conlleven a generar 

algún tipo de riesgo ya sea positivo o negativo como en la mayoría de los casos, por ello se hace 

necesario en primera instancia reconocerlos, evaluarlos y clasificarlos para poder enfrentarlos y 

tomar decisiones, que permita una posible prevención o reducción de estos mismos, en donde se 

utilizara en específico la metodología de la ISO 31000. 
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2.3.4.1 Modelo COSO III. El Comité de organizaciones patrocinadoras de la Comisión 

Treadway (COSO, por sus siglas en inglés) es una metodología cuyo objetivo es definir un marco 

conceptual para el control interno, en adaptación a los cambios que se presentan, según la red 

especializada de auditoría y profesionales, Auditool (2013 ) consideran que un sistema de control 

interno “genera mayor confianza en la capacidad de la entidad para identificar, analizar y 

responder a los riesgos y a los cambios que se produzcan en el entorno operativo y de negocios” 

con la implementación esta versión, permite que a la hora de realizar la evaluación de riesgos se 

amplíen los objetivos de reporte internos y externos, de esta manera abordar los riesgos en la 

organización y poder gestionarlos. 

Figura 13. 

COSO III 

 

Nota. Principio 6 de COSO III especifica objetivos relevantes Tomado de: 

https://www.auditool.org/blog/control-interno/3027-principio-6-especifica-objetivos- relevantes 

 

http://www.auditool.org/blog/control-interno/3027-principio-6-especifica-objetivos-
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2.3.4.2 Análisis FMEA. Es una herramienta utilizada como metodología para el análisis 

de riesgos en la organización siguiendo los lineamientos de la ISO 9001 2015, de acuerdo con la 

Escuela Europea de Excelencia (2022) este instrumento “permite identificar, definir el 

cumplimiento de una conformidad, generado por un proceso, de la misma manera, pretende 

identificar, describir las causas y los efectos” de manera que se deben seguir una serie de pasos 

para la realización del análisis de modos de falla y efecto. 

Figura 14. 

Identificación de riesgos FMEA 

 

Nota. Análisis FMEA para la identificación y clasificación de riesgos. Adaptado de Metodología 

para análisis de riesgos según ISO 9001, Escuela Europea Excelencia, 2019, https://n9.cl/2c8gu 
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2.3.4.3 ISO 31000 de 2018. En la actualidad las organizaciones presentan diferentes tipos 

de riesgos de acuerdo al tamaño, por ello es necesario gestionarlos de la mejor forma posible y a 

partir de allí tomar decisiones en base a los objetivos propuestos, en este sentido aparece la ISO 

31000 (2018) la cual tiene como objetivo “proporcionar directrices y un enfoque común para 

gestionar cualquier tipo de riesgo y no es específico de una industria o un sector” asimismo en 

este documento se identifica los riesgos, se analizan, luego se les valora y se da un tratamiento, 

seguimiento y revisión, por lo cual se pueden presentar ventajas como una mejora en el 

rendimiento y la sostenibilidad de la empresa como también una mayor confianza, al disminuir 

los incidentes. Para la implementación de esta norma de gestión de riesgos debe haber un 

proceso. 

Figura 15. 

ISO 31000 de 2018 

 

Nota. Pasos de los procesos de la ISO 31000 Adaptado de: https://bit.ly/3LWE7gX 

2.3.5 Indicadores 

Los indicadores se pueden describir como instrumentos o herramientas para un llevar un 

control, en su texto de apoyo al proceso de indicadores, Camareno (2008) define los indicadores 

https://bit.ly/3LWE7gX
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como “una unidad de medida que permite el monitoreo y evaluación de variables claves de un 

sistema organizacional” de manera que se puede decir que estos deben de ser precisos y 

consistentes siendo confiables para las medidas que se lleguen a tomar, esto lo afirma Mondragón 

(2002) en donde considera que los indicadores presentan algunas características indispensables 

como lo es el de “ser específicos, explícitos, estar disponibles o vigentes por años, a su vez ser 

relevantes y claros es decir con fácil comprensión” Por lo tanto los beneficios de los indicadores 

están muy relacionados con la gestión de la calidad, ya que al presentarse un correcto monitoreo 

y control, se pueden aplicar mejoras en los procesos, alineado a los requisitos de la ISO 9001 

2015 y fijados en función de la actividades que se realicen. 

2.4 Marco Conceptual 

Estandarización. Es definido como un modelo que permite recolectar y documentar 

información sobre el funcionamiento de una organización con el fin de ejercer un control. 

(Castillo Jarrin, 2017). 

Procesos. Son el conjunto de actividades desarrolladas en una secuencia determinada, 

emplea insumos y los transforma agregándoles valor, ofreciendo finalmente un producto o 

servicio al cliente. (Castillo Jarrin, 2017). 

Stakeholder. Se puede considerar como un individuo o grupo de personas que son 

afectados directamente por el alcance de los objetivos de la organización (Freeman, Wicks & 

Parmar, 2004). Estos se pueden clasificar en distintos grupos en función de las características y 

del entorno. 

Reclutamiento. Es el conjunto de técnicas y procedimientos diseñados para atraer 

candidatos potencialmente calificados y asignarles un puesto dentro de la organización con el 

objetivo de dotarla de las competencias necesarias para lograr el éxito, esto se hace a través de un 

sistema de información y se ofrece al mercado ya sea interno o externo a la organización 
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buscando el adecuado para ocupar el trabajo requerido. (Chiavenato, 2009). 

Selección. Es el proceso en cual se escoge entre una lista de candidatos la persona que 

cumple con la mayor cantidad de requisitos, esto se hace a través de una fuente de datos 

confiables en la que se busca el candidato con más talentos y competencias que contribuyan al 

éxito de la organización. (Chiavenato, 2009). 

Evaluación de desempeño. La evaluación del desempeño es una valoración, sistemática, 

de la actuación de cada persona en función de las actividades que desempeña, las metas y los 

resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un 

proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona, 

pero, sobre todo, la aportación que hace al negocio de la organización (Chiavenato, 2009). 

Remuneración. Este concepto está asociado a la inversión del trabajo, dedicación y 

esfuerzo del personal, así como también a los conocimientos y habilidades utilizados en beneficio 

de la organización, y que, del mismo modo es retribuido. La remuneración total está dada por tres 

componentes la remuneración básica compuesta por el salario mensual, por otro lado, se 

encuentra los incentivos salariales desglosados en bonos o participación de los resultados y por 

último están las prestaciones siendo esto el seguro de vida, y salud. (Chiavenato, 2009). 

Telecomunicación. Se puede entender por telecomunicaciones como toda transmisión, 

emisión o recepción de signos, señales, escritos y sonidos, información de cualquier tipo ya sea 

medios audiovisuales, u otro sistema electromagnético que se puedan presentar (MINTIC, 2015). 

Cobertura. Área geográfica en la que un operador de telecomunicaciones presta 

determinado tipo de servicio (MINTIC, 2015) esta se puede dar en diferentes áreas, es especial se 

utiliza en servicios de internet, radio o televisión ofrecida por parte de alguna empresa. 

Radioenlaces. Los radioenlaces manejan una gran cantidad de información que se 
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transfiere entre dos o más punto, se considera como sistema electrónico de comunicación 

inalámbrica mediante ondas de radio que permite la transferencia de información que utiliza el 

aire como canal de transmisión, por lo cual las ondas electromagnéticas se propagan por el aire y 

esta manera permite la comunicación. (Otavalo Chacho y Vásquez Ruiz, 2022). 

Proxy. De acuerdo con Barbosa (2020) son servidores que usualmente se usan como un 

puente entre el origen y el destino de una solicitud. Los proxies tienen diferentes aplicaciones, de 

las cuales se encuentran el control de acceso es decir limita la entrada a diferentes usuarios, por 

otro lado, se encuentra el filtrado de contenido, del mismo modo los clientes pueden tener ventaja 

en la velocidad y por otro lado con el proxy se puede conectar en anonimato. 

Firewall. El firewall es un sistema de seguridad diseñado para bloquear las conexiones en 

determinados puertos del sistema, independientemente de si el tráfico es benigno o maligno. Un 

firewall debería formar parte de una estrategia de seguridad estándar de diferentes niveles 

(MINTIC, 2015). Este sistema normalmente es la primera línea de defensa que se puede tener en 

la red contra softwares maliciosos. 

Fibra óptica. Las fibras ópticas son delgados filamentos de vidrio extremadamente 

compactos y de alta pureza., poca pérdida de señal, ancho de banda suficiente y alta confiabilidad 

porque son inmunes a las interferencias electromagnéticas de radiofrecuencia, se puede decir que 

no conduce señales eléctricas, por lo que, es ideal para tender en cables sin componentes 

conductores y puede utilizarse sin problemas en zonas de alta tensión (Ortiz, 2012). Asimismo, 

este tipo de fibra presenta una ventaja en lo que respecta a velocidades de transmisión. 

Interconexión. “Es la vinculación de recursos físicos y soportes lógicos, incluidas las 

instalaciones esenciales necesarias, para permitir el Inter funcionamiento de las redes y la 

interoperabilidad de servicios de telecomunicaciones” (MINTIC, 2015). 
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KPI´s. Estos son los indicadores o valores cuantitativos que se pueden medir, comparar y 

monitorear, con el fin de exponer el desempeño de los procesos y trabajar en las estrategias de un 

negocio. Los KPI resultantes se pueden implementar en muchos sectores industriales u otros, 

como se muestra para mejorar la satisfacción, producto, proceso comercial, mantenimiento, 

auditoría financiera, objetivos de control, aumento de productividad, indicador de seguridad e 

incluso un prototipo para el mejor desempeño organizacional (Asih et al., 2010). 

2.5 Marco Legal 

Constitución política. La constitución Política ley máxima del estado colombiano en 

donde está estructurada por 380 artículos, contenidos en títulos y divididos en capítulos. En el 

capítulo 2 se establece los derechos sociales, económicos y culturales, se encuentran los artículos 

53, 54, 55 y 61 estos mencionan el estatuto del trabajo, las relaciones laborales, la formación del 

profesional los convenios y acuerdos que se llevarán a cabo en la empresa como también el trato. 

Artículo 53. El Congreso expedirá el estatuto del trabajo. La ley correspondiente tendrá en 

cuenta por lo menos los siguientes principios mínimos fundamentales: remuneración mínima vital 

y móvil, proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; irrenunciabilidad a los beneficios 

mínimos establecidos en normas laborales; primacía de la realidad sobre formalidades 

establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantía a la seguridad social, la 

capacitación, el adiestramiento y el descanso necesario. La ley, los contratos, los acuerdos y 

convenios de trabajo no pueden menoscabar la libertad, la dignidad humana ni los derechos de los 

trabajadores (Constitución Política de Colombia, 1991). 

Artículo 54. Es obligación del Estado y de los empleadores ofrecer formación y 

habilitación profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la ubicación 

laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusválidos el derecho a un trabajo 

acorde con sus condiciones de salud.” (Constitución Política de Colombia, 1991). 
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Artículo 55. Se garantiza el derecho de negociación colectiva para regular las relaciones 

laborales, con las excepciones que señale la ley. Es deber del Estado promover la concertación y 

los demás medios para la solución pacífica de los conflictos colectivos de trabajo” (Constitución 

Política de Colombia, 1991). así también en su Artículo 61 dice que “El Estado protegerá la 

propiedad intelectual por el tiempo y mediante las formalidades que establezca la ley”. Por ello 

estos artículos se tendrán en cuenta para la realización del proyecto, cumpliendo con los de esta 

manera con lo estipulado en cada uno de ellos de acuerdo con la Constitución Política de 

Colombia. 

Actualmente en Colombia existen leyes, decretos y resoluciones las cuales establecen lo 

que se debe hacer o indican cómo se debe actuar ante una situación, así como también se puede 

decir que es de carácter obligatorio y permanente a no ser que surja alguna actualización con el 

fin de llevar un orden y comportamiento determinadas, siendo fundamentales para regular la 

sociedad garantizando a su vez la participación de cada individuo. 

Leyes. Ley 565 de 2000. “por medio de la cual se aprueba el Tratado de la OMPI -

Organización Mundial de la Propiedad Intelectual- sobre Derechos de Autor (WCT), en donde se 

desarrolla y mantiene la protección de los derechos de los autores sobre sus obras literarias y 

artísticas de la manera más eficaz y uniforme posible” (Organización Mundial de la Propiedad 

Intelectual, 2000). A fin de proporcionar soluciones adecuadas a los interrogantes planteados por 

nuevos acontecimientos económicos, sociales, culturales y tecnológicos. Asimismo, la 

Universidad Francisco de Paula Santander en su acuerdo No.56 de 2019 mediante los criterios de 

propiedad intelectual los tomará para la evaluación de proyectos de investigación, y como 

principio para orientar la gestión debe apoyar a los estudiantes, docentes e investigadores para 

identificar y proteger los derechos de autor o de los de propiedad industrial. 
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Ley 1562 de 2012 “Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se dictan 

otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional” (Congreso de Colombia, 2012). En esta ley 

da la oportunidad de que la personas gocen de un mejor sistema de riesgos laborales, el proyecto 

se tendrá en cuenta esta ley como base a la hora realizar la estandarización en el talento humano, 

tomando varios puntos nombrados en los artículos 3 y 4 los cuales estipulan lo que se debe hacer 

cuando se presenten dificultades haciendo su ocupación y que esta les pueda causar alguna 

enfermedad o accidente. 

Ley 1342 de 2009 “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la 

información y la organización de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones –TIC–, 

se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones.” Esta ley tendrá relación 

con el proyecto en el artículo 2 en donde se tendrá en cuenta el fomento y desarrollo de las TIC, 

por tal motivo es necesario cumplir con este principio como política del estado. 

Asimismo, en el artículo 2. “El Estado velará por la adecuada protección de los derechos 

de los usuarios de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones, así como por el 

cumplimiento de los derechos y deberes derivados del Hábeas Data, asociados a la prestación del 

servicio”. 

Decretos. El Decreto 1072 de 2015. tiene por objeto “compilar la normatividad vigente 

del sector Trabajo, expedida por el Gobierno Nacional mediante las facultades reglamentarias 

conferidas por el numeral 11 del artículo 189 de la Constitución Política al Presidente de la 

República para para la cumplida ejecución de las leyes” el proyecto tendrá relación en específico 

con la parte de reglamentaciones, relaciones laborales en el capítulo I sobre disposiciones 

generales en el contrato individual de trabajo, el capítulo II la jornada laboral, descanso 

obligatorio, vacaciones y recreación y el capítulo 3 de cesantías, retiros y liquidación.  
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El Decreto 2663 de 1950. tiene por objeto “lograr la justicia en las relaciones que surgen 

entre empleadores y trabajadores, dentro de un espíritu de coordinación económica y equilibrio 

social” este decreto se trabajó sobre la publicación de la Edición Oficial del Código Sustantivo 

del Trabajo, se tendrá una estrecha relación con la primera parte derecho individual del trabajo, 

junto con sus títulos y capítulos consagrados, tales como la capacidad de contratar, modalidades 

de contrato, terminación del contrato laboral, responsabilidades y empleador como representante 

legal. 

El Decreto 2870 de 2007. “en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales y, en 

especial, las que le confieren los artículos 189 numeral 11 de la Constitución Política de 

Colombia, la Ley 72 de 1989 y el Decreto-ley 1900 de 1990” en este decreto se promueve la 

competencia en diferentes operadores y se adoptan medidas en materia de telecomunicaciones en 

concreto en el artículo 18 adecuación de la regulación además se adecua un marco regulatorio de 

protección de usuarios de los mercados de telecomunicaciones. 

Resoluciones. La Resolución 3066 de 2011. Fue expedida por la comisión de regulación 

de comunicaciones, “en facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, 

el artículo 18 del Decreto 2870 de 2007 y de conformidad con lo dispuesto en la Decisión 638 de 

la Comunidad Andina” establece una protección de los derechos de usuario de los servicios de 

comunicaciones, en esta resolución se tomará el capítulo I disposiciones generales aplicables a 

todos los servicios de comunicaciones y el capítulo II titulado ejecución del contrato. 

La Resolución 0312 de 2019. Fue expedida por el ministerio de trabajo define los 

estándares mínimos del sistema de gestión de la seguridad y salud en el Trabajo SG-SST, en 

ejercicio de las facultades legales y reglamentarias, en donde estos requisitos y normas son de 

obligatorio cumplimiento para los empleadores por ello es necesario un control de estas 

condiciones; para el proyecto se hará uso del capítulo II con una cantidad de trabajadores 
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once(11) a cincuenta(50) en los diferentes niveles de riesgo I,II ó III, esto mediante unos criterios 

y métodos de verificación. 

La Resolución 2646. Fue expedido por el ministerio de protección social en facultad legal, 

que le confiere el artículo 83 de la ley 9 de 1979, establece diferentes responsabilidades a la hora 

de exponerse al riesgo psicosocial en el trabajo, con el fin de determinar las causas del estrés 

laboral, por lo tanto es necesario intervención; en relación con el presente trabajo estará el 

capítulo II como identificación y evaluación de los factores psicosociales en el trabajo y sus 

efectos, el capítulo III en determinación intervención y el capítulo IV cómo determinación de las 

patologías del estrés ocupacional. 
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3. Diseño Metodológico 

3.1 Tipo de Investigación 

La presente investigación fue de tipo descriptiva, se analizaron características específicas 

de los colaboradores de la organización que permitieron la definición y clasificación de datos, 

logrando un correcto análisis interno de la empresa. 

Méndez (1999) menciona que los estudios descriptivos acuden a técnicas como la 

observación, las encuestas y cuestionarios con el fin de recolectar la información, además se 

pueden utilizar informes y documentos elaborados por otros investigadores para recoger los datos 

necesarios. Méndez también señala que en la mayoría de los casos se selecciona un conjunto de 

individuos que representen al grupo al cual pertenecen, con el objeto de estudiar y determinar sus 

características y comportamientos a diversas preguntas, y esta información obtenida es sometida 

a una codificación y análisis estadístico (pág. 126).  

En otras palabras, el estudio descriptivo se encarga de identificar los diferentes 

componentes y elementos y su interrelación, describiendo al mismo tiempo sus características, 

además delimita los hechos que conforman el problema de investigación, para esto establece las 

características demográficas de las unidades investigadas, identifica formas de conducta y 

actitudes de las personas que se encuentran en el universo de investigación, establece 

comportamientos concretos, definiendo la cantidad de personas que realizan una actividad, y 

finalmente descubre y comprueba la asociación entre las variables de investigación (Méndez, 

1999). 

Enfoque de Investigación. El enfoque que mejor se adapta al siguiente proyecto es el 

cuantitativo por cuanto se busca describir, recolectar e interpretar valores o datos numéricos de la 

información recolectada sobre la situación actual del área de gestión de talento humano y 
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comunicación organizacional de la empresa Globaltronik S.A.S. 

Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) mencionan que “el enfoque cuantitativo 

utiliza la recolección de datos y el análisis de los mismos para contestar preguntas de 

investigación y probar hipótesis formuladas previamente, además confía en la medición de 

variables e instrumentos de investigación” (pág. 97) lo cual permite un análisis adecuado de los 

procedimientos a realizar. 

Diseño de la Investigación. El diseño de investigación que se tomará para este proyecto 

es de campo, debido a que se tiene en cuenta lo mencionado por Arias (2012), pues la 

investigación de campo consiste “en la recolección de datos directamente de los sujetos 

investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o 

controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la información, pero no altera las 

condiciones existentes” (pág. 31).  

Con base a este principio, en la recolección de información se toma como fuente principal 

los datos primarios para el logro de objetivos y la solución del problema planteado, en esta fuente 

se mencionan algunos instrumentos mostrados en la tabla, como las encuestas, entrevistas y 

observaciones realizadas en la empresa, no obstante, se emplean fuentes secundarias 

mencionadas en el marco teórico (Arias, 2012). 
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Tabla 1. 

Técnicas aplicadas en diseño de investigación de campo 

 

Nota. Técnicas e instrumentos de diseño de investigación de campo. Tomado de. 

http://www.formaciondocente.com.mx/06_RinconInvestigacion/01_Documentos/El%20P 

royecto%20de%20Investigacion.pdf 

Por tal motivo, para el desarrollo de esta investigación se utilizó la metodología de campo, 

ya que es la que se adaptó a los requerimientos del proyecto, puesto que la información fue 

primordialmente reunida de forma directa, a través del diligenciamiento de encuestas, entrevistas 

y listas de chequeo por parte de los empleados de la empresa Globaltronik S.A.S. 

3.2 Población y Muestra 

3.2.1 Población 

Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) definen la población como “el conjunto de 

individuos o personas o instituciones que son motivo de investigación” (pág. 246). Teniendo en 

cuenta lo anterior, la empresa Globaltronik S.A.S. Está conformada por 47 empleados, entre los 

cuales se encuentra el personal administrativo y de soporte técnico. Esta fue la población 

http://www.formaciondocente.com.mx/06_RinconInvestigacion/01_Documentos/El%20P
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convertida en objeto de estudio, teniendo en cuenta los directivos de la organización. 

3.2.2 Muestra 

Para determinar el tamaño de la muestra se tomó toda la población para realizar los 

estudios pertinentes, es decir, fueron 47 empleados, los cuales conforman la cantidad de personas 

que realizaron la encuesta y participaran en cada uno de los procesos llevados a cabo, y en base a 

esto se procedió a estudiar y analizar cada una de las respuestas y comportamientos obtenidos 

para diagnosticar la situación de la empresa. 

3.3 Instrumentos para la Recolección de la Información 

Méndez (1999) afirma que las fuentes son un conjunto de hechos o documentos usados 

para analizar, clasificar y transmitir los datos necesarios para el tema que se investiga, asimismo, 

para la recolección de información se usan técnicas que facilitan su obtención (pág. 142). Méndez 

también señala que la información se clasifica en fuentes primarias, como lo son entrevistas, 

encuestas y observación, mientras que las fuentes secundarias son textos, documentos, revistas, 

entre otros. 

3.3.1 Fuentes Primarias 

Como fuente principal para el desarrollo del proyecto se usaron los resultados obtenidos 

de la entrevista (Anexo 3) y encuesta (Anexo 4) llevadas a cabo en el primer objetivo, 

herramientas necesarias para la toma de información respecto al estado interno de la empresa; del 

mismo modo se elaboró una lista de chequeo (Anexo 5), para posteriormente realizar el 

direccionamiento del sistema de gestión y el diseño del mapa de procesos de la organización 

Globaltronik; además de la información suministrada por la empresa referente a estos procesos, 

como formatos y documentación con la que ya contaba la empresa. 
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3.3.2 Fuentes Secundarias 

Para la recolección de información se tomó como fuente la norma ISO 9001 de 2015, la 

cual “se basa en la gestión del riesgo, el Sistema de Gestión de calidad (SGC) y la estructura 

funcional de la empresa, poniéndose especial énfasis en la interconexión y las relaciones 

existentes entre estos tres elementos” (ISOTools, 2016). Además, la Norma ISO 31000 de 2018, 

se encarga de gestionar todo tipo de riesgo presentado en una industria. Del mismo modo se 

toman en cuenta los antecedentes mencionados en el marco referencial, donde se nombran 

proyectos Internacionales, Nacionales y Regionales, con el fin de formar bases informativas sobre 

el proceso de estandarización en una empresa, asimismo se tiene en cuenta como referencia los 

libros de Chiavenato “Gestión del talento humano” y “administración de talento humano” y 

finalmente los artículos investigados. 

3.4 Análisis De La Información 

Para el análisis de la información se utilizaron herramientas cualitativas que permitieron 

agrupar la información obtenida de las entrevistas y encuestas que se realizarán a los 

colaboradores de la empresa, estos instrumentos son, matriz doble causa, cuadro de agrupación de 

fortalezas y debilidades, finalmente se hizo uso de la matriz de vulnerabilidad para relacionar los 

diferentes criterios y resaltar los procesos con más falencias y que requieren mayor atención. Otra 

herramienta tomada en cuenta para el análisis de la información fue el formato de caracterización 

de procesos (Anexo 7).   
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4. Propuesta de estandarización de los procesos de Gestión de talento humano y 

comunicación organizacional 

4.1 Diagnóstico interno del estado actual de la empresa 

Inicialmente se desarrolló un diagnóstico interno de la empresa, en donde se identificó el 

estado actual de los procesos de talento humano y comunicación organizacional de Globaltronik. 

Para ello, se utilizaron diferentes herramientas para la obtención, recolección y análisis de 

información, asimismo se determinó el grado de vulnerabilidad de las problemáticas encontradas 

en los procesos. 

4.1.1 Entrevista 

Entrevista con la gerente. Para la realización de la primera actividad del diagnóstico, se 

recabo información detallada de la empresa en cuanto a sus procesos de talento humano y 

comunicación organizacional, se hizo uso de la entrevista. Este instrumento se hizo en dos partes, 

la primera se le realizó a la gerente de la empresa, esta parte consta de 9 preguntas generales de la 

empresa y 9 preguntas a nivel estratégico, siendo de tipo abiertas, con la finalidad de conocer 

cómo se manejan los diferentes procesos como las capacitaciones, los contratos, la comunicación, 

la razón de ser de Globaltronik, sus objetivos a futuro y cómo lograrlos, desde el punto de vista 

gerencial. 

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, en la entrevista hecha al gerente de 

Globaltronik, se buscaba conocer aspectos generales de los procesos que se llevan a cabo en 

cuanto a la comunicación y talento humano, en relación con la primera pregunta efectuada se 

obtuvo información del cargo siendo gerente general, asimismo se conoció sobre sus funciones 

que están direccionadas a una parte administrativa, con responsabilidades en los pagos de los 
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bancos, así como también su posición en el organigrama de la empresa siendo parte de la junta 

directiva de la organización.  

En cuanto a las preguntas 2, 3 se preguntó sobre el manejo del área de talento humano, y 

las capacitaciones al personal. Para la pregunta dos, la gerente evidencia problemáticas de 

tiempos, carencia en el conocimiento de normativa dentro de los procesos de esta área. En la 

pregunta 3 se encontró que las capacitaciones de ingreso se hacen mediante un empalme del que 

entra como nuevo ingreso y del colaborador que deja el cargo, no obstante, se encuentran 

diferentes falencias en esto debido a que, no siempre se tiene la posibilidad de realizar el 

empalme, así como también quedan dudas respecto al proceso, y las funciones a realizar, 

evidenciando la inexistencia de un estándar que soporte el proceso. 

La pregunta 4 tuvo como propósito conocer si la empresa contaba con unas políticas 

establecidas y así como también con el mapa de procesos. De acuerdo con la respuesta obtenida se 

observó que no se contaba con una política, del mismo no está definido un mapa de procesos, 

ocasionando que haya problemas de comunicación ya que no tienen un enfoque por procesos ni 

tampoco una visión en conjunto que permita el trabajo equipo entre las diferentes áreas de la 

empresa. 

Al realizar la pregunta 5 indagó en cuanto a la existencia de estándares para los procesos 

que maneja el área de talento humano y los diferentes documentos que tiene de acuerdo con la 

necesidad. Se evidenció que, si bien existen algunos formatos para el modelo de contratación, 

liquidación solicitud y respuesta de vacaciones, para llevar un control del mismo, sin embargo, no 

cuentan con un estándar ya sea procedimiento o instructivo en el que la metodología del proceso 

esté establecida de una manera sencilla pero profunda. 

En Globaltronik la principal forma comunicación es virtual, en específico por WhatsApp 

para información del día a día y correo electrónico para comunicados oficiales, y respuestas a 
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entes externos, de esta manera contar el soporte de la información enviada. Esta se pudo 

evidenciar en la respuesta dada por la gerente de la organización, en donde se manifiesta que esos 

canales de comunicación son los más rápidos en lo que respecta dar una información más sin 

embargo no la más efectiva. 

De acuerdo con la información obtenida en la pregunta 7 se pudo evidenciar que el tipo de 

comunicación utilizada es vertical, siendo el flujo de la información de arriba hacia abajo, desde el 

punto de vista del organigrama de la empresa, teniendo muchas veces inconvenientes como la 

carencia de contacto entre las áreas de la organización, asimismo hay mayor probabilidad de 

malentendidos, por tal motivo se debe llegar a un equilibrio entre comunicación horizontal y 

vertical. 

La comunicación no es totalmente asertiva en Globaltronik de acuerdo con la pregunta 8 

hecha en la entrevista, se evidenció varios aspectos a mejorar como la recepción de la información 

y la rapidez con la que esta llega a cada uno de los colaboradores, estas problemáticas se vienen 

observando reiteradas veces en el proceso, provocando inconvenientes al momento de ejecutar 

alguna indicación dada por algún líder del área. La respuesta dada por la gerente indica que se le 

debe dar prioridad a la organización de cada proceso de talento humano y la comunicación 

organizacional, en donde se deben tener en cuenta las reuniones y la correcta ejecución de los 

procesos. 

De acuerdo con la información obtenida por parte de la gerente, se pudo saber que 

Globaltronik inicialmente tenía otros objetivos, con el pasar del tiempo se direccionó a las 

telecomunicaciones, buscando brindar soluciones a diferentes problemáticas en Norte de 

Santander, enfocados principalmente en los clientes corporativos, teniendo una atención rápida 

ante los incidentes que se presenten con el servicio, con ello lograr un mayor reconocimiento en la 

región. Se puede considerar que Globaltronik es una empresa en crecimiento, por lo cual se les 
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hace necesario mejorar constantemente sus procesos, para ello es importante tener documentados 

estos mismos como soporte. 

Entrevista auxiliar de talento humano. Para la segunda parte de la entrevista la cual se le 

realizó al área de talento humano, se estructuró de una forma mucho más específica. La entrevista 

constó de 24 preguntas de tipo abierto, en donde abordaron diferentes aspectos (ver anexo 15), 

como las funciones que se realizan en el área, el personal y contrato que manejan, selección de 

personal, inducciones, formatos y memorandos utilizados, procedimientos que soporten los 

procesos llevados a cabo en talento humano. Asimismo, se indagó en cuanto al direccionamiento 

que lleva la empresa y si contaba o no con el mapa de procesos, con políticas, los canales de 

información utilizados, claridad de la información que se comparte dentro y fuera de la 

organización. 

De acuerdo con la información obtenida en el área de talento humano, en cuanto a sus 

procesos y los de comunicación, se encontraron diferentes falencias como la sobrecarga de 

funciones, falta de un direccionamiento estratégico concreto con políticas y un mapa de procesos. 

Por otro lado, se evidenció que al realizar el proceso de selección no se están revisando los 

antecedentes de la persona a contratar.  

Se encontró que los formatos, memorándums que hay en la organización están 

desactualizados, los formatos con los que cuentan no están estandarizados donde contenga el logo 

de Globaltronik, e información básica del mismo, asimismo no cuenta con un adecuado sistema de 

asistencia. En cuanto a los canales de información se observó y se encontró que la comunicación 

no llega muchas veces de manera efectiva, debido a la falta de utilización de herramientas de 

información como cartelera informativa, folletos, entre otros. El buzón de quejas y reclamos no es 

utilizado de manera correcta, siendo baja la atención en este aspecto. 
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4.1.2 Encuesta 

Este método de obtención de información se realiza con el fin de conocer la percepción 

que tienen los colaboradores de los procesos relacionados con el área de talento humano y 

comunicación organizacional, logrando visualizar porcentualmente el desarrollo de la 

organización en cuanto a estos procesos. 

Para su ejecución se utilizó una encuesta mixta, que constaba de diez preguntas de 

selección múltiple, una pregunta cerrada, una pregunta abierta y finalmente una de escala de 

puntuación (ver anexo 4), estas fueron clasificadas según el área de impacto, es decir, 7 

preguntas relacionadas con los procesos de Talento Humano y 6 de Comunicación 

Organizacional. En general, se obtuvieron 27 respuestas, con lo cual se realizó el diagnóstico en 

cuanto a los datos obtenidos. 

Figura 16. 

Pregunta proceso de contratación 

 

Según la pregunta realizada, se evidencia en la figura 16 que el 77,8% de los 

colaboradores están de acuerdo con el planteamiento, Globaltronik realizó pruebas previo al 

proceso de contratación, sin embargo, el 22,2% indica que no está de acuerdo con lo anterior. 
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Figura 17. 

Pruebas aplicadas en el proceso de selección 

 

En complementación con la pregunta anterior, en la figura 17 se evidencia 

detalladamente las pruebas que fueron realizadas en el proceso de selección, de lo cual se obtuvo 

que 19 colaboradores mencionan que se les realizó una entrevista estructurada, del mismo modo, 

5 seleccionaron que se les fue realizada una prueba de conocimientos específicos del cargo, estas 

fueron las respuestas con mayor relevancia, de lo cual se puede señalar que hace falta un 

refuerzo y correcta estructuración del proceso de selección, que pueda contar con varios filtros 

previo al ingreso a la organización. 

Figura 18. 

Proceso de inducción 
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Como se evidencia en la figura 18, el 66,7% de los colaboradores responden que sí les 

fue realizado correctamente el proceso de inducción específica y general del cargo, pero el 

33,3% manifiesta que no recibió alguna inducción por parte de la empresa, lo cual puede generar 

dificultades en cuanto a la orientación de sus labores en la organización. 

Figura 19. 

Información detallada del desarrollo de funciones 

 

Según la pregunta realizada, se evidencia en la figura 19 que el 96,3% de los 

colaboradores consideran totalmente necesario recibir la información detallada del correcto 

desarrollo de sus funciones, con lo cual se valida que actualmente no está siendo debidamente 

proporcionada al personal. 

Figura 20. 

Realización de capacitaciones 
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Según los datos evidenciados en la figura 20, aproximadamente el 93% de los 

colaboradores manifiestan haber recibido capacitaciones por parte de la empresa. 

Figura 21. 

Labores relacionadas con otro cargo 

 

Como se evidencia en la figura 21, el 70,4% de los colaboradores afirma que en algunas 

ocasiones ha realizado actividades que considera que pertenecen a otro integrante de la empresa, 

esto comprueba la gran necesidad de establecer y explicar las funciones y responsabilidades 

inherentes a cada cargo. 

Figura 22. 

Pregunta de implementación del manual de funciones 

 

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, en la figura 22 se observa que 
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aproximadamente el 97% de los colaboradores están de acuerdo con la implementación de un 

manual de funciones que detalle las actividades con los respectivos responsables de cada 

proceso, lo cual le traerá grandes beneficios a la organización. 

Figura 23. 

Canales de comunicación Globaltronik 

 

Según los datos mostrados en la figura 23, se puede evidenciar que los canales de 

información o comunicación más frecuentados por la empresa son las llamadas telefónicas, el 

correo electrónico, WhatsApp y comunicación voz a voz, del mismo modo, se observa que las 

reuniones, videoconferencias y redes sociales corporativas requieren de mayor atención por parte 

de los directivos.  

La siguiente pregunta realizada fue con opción de respuesta abierta, se buscaba indagar 

sobre la percepción que tenían los colaboradores de la comunicación interna de la empresa, con 

lo cual se obtuvo que el 54,2% de los colaboradores manifestaron que existe una buena 
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comunicación en la organización, sin embargo, el 45,8% señaló su inconformidad sobre el 

asunto, es decir, se encuentra casi proporcionalmente dividida la respuesta, lo cual indica que se 

debe mejorar la comunicación interna en Globaltronik. 

Figura 24. 

Actividades de integración 

 

Según lo observado en la figura 24, el 59% considera que la empresa realiza actividades 

de integración frecuentemente, mientras el 41% menciona que se hacen pocas veces, teniendo en 

cuenta lo mencionado, Globaltronik planifica momentos de esparcimiento para sus 

colaboradores. 

Figura 25. 

Carteleras de información 
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En la figura 25 se observa que el 96,3% de los colaboradores está totalmente de acuerdo 

con la incorporación de carteleras informativas en la empresa, permitiendo un mayor flujo de la 

información comunicada en la organización. 

Figura 26. 

Mayor problema que afecta a la empresa 

 

Como se evidencia en la figura 26, uno de los mayores problemas de la empresa radica en 

la falta de comunicación en los diferentes niveles jerárquicos de la organización, esto representa 

un 33,3% de las respuestas de los colaboradores y el 14% mencionaron que es la poca claridad a 

la hora de realizar cada actividad. 

Figura 27. 

Grado de satisfacción del clima organizacional 
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Según los datos mostrados en la figura 27 el 66,7% de los colaboradores señalan que se 

encuentran satisfechos o muy satisfechos con el clima organizacional en la empresa, mientras 

que el 14,8% se encuentran insatisfechos o muy insatisfechos. 

4.1.3 Lista de chequeo en base a la ISO 9001: 2015 

Para la continuación del diagnóstico se realizó una lista de verificación (ver anexo 5), 

basada en los numerales 5.3, 7.1.2, 7.1.6, 7.2, 7.3, 7.4 y 7.5 de la norma ISO 9001:2015, la cual 

fue diligenciada con el apoyo de la persona encargada del sistema de gestión en la organización 

y el auxiliar de talento humano. En la lista de verificación, se establecieron 17 preguntas con el 

fin de indagar a fondo la documentación y formatos con los que contaba Globaltronik S.A.S. 

En el diseño de la lista de verificación se definió el grado de cumplimiento de cada 

pregunta, las respuestas plantean los siguientes criterios de selección: CUMPLE y NO 

CUMPLE, con una sola opción de respuesta. Cuando el criterio se refiere a que los requisitos 

están completamente establecidos y documentados, se considera CUMPLE, si no se evidenciaba 

que los requisitos se encuentran establecidos ni documentados se califica como NO CUMPLE. 

Adicionalmente se incorporó una columna para registrar la evidencias encontradas y explicadas 

por los entrevistados en cada pregunta, del mismo modo se agregó la columna de observaciones 

para anotaciones y hallazgos de importancia. 

En el enlace anexado a continuación, se presentan los resultados obtenidos en esta etapa 

inicial, donde se puede evidenciar que en 8 preguntas se marcó el cumplimiento de los requisitos, 

mientras que en 9 se notó el incumplimiento de lo exigido por la norma, cabe resaltar que las 

respuestas fueron según la percepción de los entrevistados, en base a esto se marcaba el 

cumplimiento o no de cada pregunta.  

A continuación, se anexa el enlace donde se encuentra la lista de chequeo según la ISO 
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9001:2015: 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qbUTPACotpQ9IaKJMDTTb3EYgRWVyRsV/

edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true 

4.1.4 Lista de chequeo en base a la ISO 19011 

Para tener una perspectiva externa de la organización, se determinó en realizar una lista de 

chequeo en base a la ISO 19011 y con aspectos relevantes de la gestión de talento humano, 

comunicación organizacional, clima organizacional, y direccionamiento estratégico; esta lista de 

verificación permitió observar falencias encontradas anteriormente en la entrevista, encuesta y 

lista de verificación de la ISO 9001:2015, así como también evidenciar otros factores negativos. 

La lista de chequeo fue diligenciada mediante la técnica de la observación.  

Para la elaboración de la lista de chequeo se plantearon 2 criterios, donde se seleccionó 

CUMPLE o NO CUMPLE dependiendo del ítem considerado, asimismo se dejó el espacio para 

colocar las observaciones pertinentes. Para determinar si el factor cumplía o no, se observó cada 

aspecto establecido en la lista y se comparó con lo que realmente se tiene o se realiza en 

Globaltronik. En la figura 28 se puede observar los resultados obtenidos en cada sección de la lista 

de chequeo, en donde se encontró que 4 de los factores establecidos están en el marco de 

cumplimiento y 16 en no cumplimiento. 

A continuación, se anexa el enlace donde se encuentra la lista de chequeo según la ISO 

19011: 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1IlnQyjq2ejoxna1cWZvZlZyVlqrfi7P9/edit?usp=s

haring&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true 

 

 

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qbUTPACotpQ9IaKJMDTTb3EYgRWVyRsV/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qbUTPACotpQ9IaKJMDTTb3EYgRWVyRsV/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
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Figura 28. 

Lista de chequeo ISO 19011 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C NC

1 X

2 X

3 X

4 X

C NC

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

No existe una metodología para contestar las llamadas, 

por lo tanto no se crea una identidad

No existe, por lo tanto no es visible, esto genera 

desinformación

No hay una correcta estructuración de los canales de 

información en la empresa, del mismo modo, los 

memorandos no están correctamente definidos y no se 

usan de la manera adecuada

Se evidencia el trato con clientes internos o externos 

mediante whatsapp o llamada telefonica

No se evidencia un buzón de SPQR y tampoco se crea 

un espacio para escuchar las sugerencias por parte de 

los colaboradores

¿En el lugar de trabajo se fomenta y se desarrolla el trabajo en 

equipo?
Cada uno cumple su función por aparte 

¿Hay un nivel de compromiso y de motivación por parte de 

colaboradores?

Alta rotación de personal por falta de planes que 

motiven a los colaboradores

ESTATUS DE 

LA 

EVUACIÓN

HALLAZGOS

Clima Organizacional

¿Como es el clima organizacional en la empresa, hay buena 

comunicación con los compañeros de trabajo?

¿Las condiciones del puestode trabajo (Iluminación, espacio) 

son los adecuadas?

La iluminación podría mejorar, la distribución de 

puestos le hace falta la clasificación por áreas

Lista de Chequeo

Proceso: Comunicación irganizacional y 

Talento humano

Auditor: Emely Buenaño Yañez

Brownie Urbina Ortega
Auditoria N° 1

Fecha de auditoria: 06/02/2023
Tipo de auditoria:

C: Conforme          NC: No conforme                                                                                                 

Se dirigen entre sí por el nombre

Responsable del proceso: 

N° PREGUNTAS

¿Existen mecanismos de atención de peticiones, quejas y 

reclamos?

Comunición Organizacional

¿Se realiza correctamente el proceso de contestación de 

llamadas por parte de la recepcionista?

¿Existen carteleras informativas que mantengan actualizados a 

los colaboradores sobre las actividades de mayor importancia 

en la organización?

¿Se llevan adecuadamente los canales de información? Entre 

estos el memorando y planes de trabajo.

Se evidencia comunicación con los clientes en el proceso de 

administrición de talento humano
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Se evidenció que el 81% de los factores tienen un no cumplimiento, mientras que el 19% 

que corresponde a 4 factores de los 20 evaluados, asimismo se redactaron los hallazgos 

encontrados en cada uno de ellos esté en el cumplimiento o no. Asimismo, se determinó que la 

mayoría de los factores tienen un no cumplimiento, cada una las secciones establecidas, el clima 

organizacional con 3 no cumplimientos y 1 cumplimiento, comunicación organizacional con 4 no 

cumplimientos y un cumplimiento al igual que el aspecto de direccionamiento estratégico, por 

C NC

10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

C NC

15 X

16 X

17 X

19 X

20 X

21 X

4 17

19% 81%

Total

Total porcentaje

¿La identificación y descripción de los documentos es 

apropiada?

Existe una completa integración entre todo el personal de 

globaltronik

Debido a que solo cuenta con una persona en el area 

de talento humano, asimismo no se cuenta con un area 

de comuniciones

Actualmente no existen programas, jornadas o 

campañas de SST, asimismo, están en proceso de 

incorporación de un plan de trabajo, inicialmente se 

realizan pausas activas pero sólo con un pequeño grupo 

de trabajadores

No se evidencia una correcta descripción e 

identificación de los documentos; del mismo modo, no 

cuenta con una correcta guia para la ejecución del 

mismo.

Debido a que el personal operativo se encuentra la 

mayor parte del tiempo en campo hay poca 

comunicación con el personal administrativo

Se tiene establecida una misión y visión, las cuales están 

publicadas en la página de la empresa pero no son 

visibles de forma física en la organización, además 

requiere una actualización

¿Existe una adecuada delimitación de áreas en la organización? 

Éstas se encuentran clasificadas y correctamente demarcadas 

por departamento de trabajo?

¿La empresa cuenta con la cantidad de personal requerido 

para el correcto desarrollo del área de Talento Humano?

¿Hay planes, programas, jornadas o campañas de seguridad y 

salud en el trabajo?

No se encuentra al alcance y vista de los colaboradores 

de globaltronik, no estan divulgados.

No se encuentran definidos los procesos y tampoco 

existe un mapa que los clasifique según sus areas 

funcionales

No se cuenta con un direccionamiento debido a que no 

se tienen identificados y/o clasificados los procesos de 

apoyo, misionales y estrategicos

Se pudo evidenciar que según su función, ya sea 

administrativo u operativo, tiene la dotación requerida 

para el cargo

Se encuentran extendidos por toda la organización, 

demarcando la ruta de evacuación y punto de 

encuentro

Debido a que cada una de las áreas no se encuentran 

delimitadas según sus funciones 

Se observa un direccionamiento en cuanto a los procesos que 

realiza el area funcional de talento humano

¿El personal utiliza adecuadamente los EPP dentro y fuera de 

la organización cumpliendo con su jornada laboral?

Talento Humano

¿Está correctamente establecidos los puntos de encuentro y 

rutas de evacuación dentro de las instalaciones?

Direccionamiento estrategico

¿Se ha determinado correctamente la misión, visión y objetivos 

de la organización?¿Son visibles a sus colaboradores?

¿El organigrama, politicas y valores corporativos son visibles a 

sus colaboradores?

¿Los procesos de la empresa estan definidos de manera clara 

y establecidos en un mapa?
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otra parte, el de talento humano quedo con 5 no cumplimientos y un cumplimiento. 

4.1.5 Matriz doble causa 

La información obtenida en entrevistas, encuesta y listas de chequeo fueron agrupadas en 

la matriz doble causa, donde se mencionaron dos grandes problemáticas que actualmente afectan 

a la organización, los cuales fueron, la ineficiencia en los procesos de recursos humanos y la 

comunicación ineficaz. Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se aplicó el método de 

las 6M para separar los factores causantes de cada problemática, estos fueron, Management, 

Mano de obra, Medición, Metodología, Medio interno y Material, los factores contienen aspectos 

positivos y negativos, clasificados según lo indagado en la empresa, la flecha está direccionada 

hacia la problemática en mención, en la figura 29 se puede visualizar la información agrupada 

según el criterio identificado.  

Figura 20. 

Matriz doble causa 
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Por medio de la matriz doble causa se analizaron dos problemáticas y los factores que 

afectan primordialmente a la empresa, ya sea de forma positiva o negativa, logrando observar en 

un sólo diagrama el panorama completo de la organización en cuanto a los procesos de talento 

humano y comunicación organizacional, con lo cual se evidenció en la figura 31 una notable 

diferencia, donde los aspectos negativos triplicaron la cantidad obtenida en los aspectos 

positivos. 

4.1.7 Matriz de vulnerabilidad 

Luego de identificar los factores positivos y negativos de la matriz causa y efecto 

mediante las 6M, se buscó determinar, el grado de vulnerabilidad en el que se encuentra cada uno 

de estos, se tomaron los aspectos negativos, organizados en dos secciones recursos humanos y 

comunicación organizacional. Para saber el grado de vulnerabilidad se utilizó la probabilidad de 

ocurrencia por impacto junto con la capacidad de reacción que se tiene, en la figura 30 se puede 

observar la valoración.  

Figura 30. 

Cuadro de valoración 
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En el desarrollo de la matriz de vulnerabilidad se utilizaron diferentes criterios de 

valoración, el puntal o también llamado factor, la consecuencia en donde se describe el qué pasaría 

si se deja el factor; el impacto del puntual, su probabilidad de ocurrencia y el producto de estos 

ambos, del mismo modo se determinó la capacidad de reacción, con estos datos se puede obtener 

una valoración, el grado de vulnerabilidad del factor.   

En recursos humanos se tomaron 14 factores de los cuales 7 de ellos, su grado de 

vulnerabilidad fue de “vulnerable”, por otro lado, hubo 6 factores con grado de vulnerabilidad alto 

siendo 3 grado indefenso y 3 grado peligro. Solo hubo un factor del cual se puede decir que el área 

de talento humano tendría un grado de vulnerabilidad “preparado” es decir no representa ningún 

riesgo o vulnerabilidad. 

 

Figura 21. 

Matriz de vulnerabilidad Talento humano 
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Para la comunicación organizacional se determinaron 9 factores provenientes de la matriz 

doble causa, en donde se evidencio que hubieron 4 puntuales los cuales tuvieron un grado de 

vulnerabilidad “vulnerable”, asimismo, 4 puntuales fueron categorizados 2 en grado indefenso y 2 

en peligro, por último, se evidenció un factor del cual la empresa está “preparado”. Se puede decir 

que el 44,4% de los puntuales están en un grado de vulnerabilidad poco favorable, siendo crítico 

para Globaltronik solventar estos aspectos, mediante diferentes estrategias. 

Figura 22. 

Matriz de vulnerabilidad comunicación organizacional 

 

4.1.8 Cuadro de agrupación de debilidades y fortalezas 

Según lo obtenido en la matriz de vulnerabilidad se logró identificar los aspectos de mayor 

incidencia en la organización, estos fueron los que arrojaron un grado de “peligro” e “indefenso” 

en la matriz, con lo cual se procedió a clasificar los diez aspectos negativos obtenidos del análisis 

interno de la organización, como debilidades, agregadas en el cuadro de agrupación, del mismo 

modo, los aspectos positivos identificados se clasificaron como Fortalezas para la empresa.  
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Por medio de este cuadro de agrupación se concretó la información recopilada con las 

actividades anteriormente mencionadas, donde toda la información obtenida pasó por varios filtros 

hasta llegar a concertar los datos en el cuadro observado en la tabla 2, lo que permitió analizar 

puntualmente los aspectos que afectan a la organización, y en base a esto definir estrategias para la 

empresa.  

Tabla 2. 

Cuadro de agrupación de debilidades y fortalezas 

CUADRO DE AGRUPACIÓN 

DEBILIDADES FORTALEZAS 

D

1 

No se encuentra definido el 

mapa de procesos 

F

1 

Se brinda atención e 

importancia a las fechas festivas 

D

2 

El manual de funciones 

desactualizado 

F

2 

Se realizan actividades de 

integración del personal 

D

3 

No hay instructivos, guías ni 

formatos para los procedimientos del 

área 

F

3 
Buen clima organizacional 

D

4 

Falta de un programa de 

inducción y reinducción 

F

4 

Buena comunicación entre 

colaboradores 

D

5 

Falta de incorporación de 

reuniones informativas 

F

5 

Se cuenta con la dotación 

adecuada para cada una de las áreas 

D

6 

No existe un manual de 

comunicaciones internas 

F

6 
Personal capacitado 

D

7 

No existen carteleras 

informativas visibles al cliente interno 

F

7 

La información es entregada de 

forma oportuna 

D

8 

No existe medición del 

desempeño del personal 

F

8 
Calidad de atención al usuario 

D

9 

No existe un correcto 

direccionamiento estratégico. 
  

D

10 

No hay documentación 

apropiada para los procesos 
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En la tabla 2 se observa que se identificaron 10 debilidades en la empresa en cuanto a los 

procesos de talento humano y comunicación organizacional, donde se mencionan, la ausencia de 

mapa de procesos, falta de instructivos, guías, formatos y manuales, nunca se realizan reuniones 

para comentar los avances obtenidos, inexistencia del direccionamiento estratégico, ni medición 

en el desempeño del personal, entre otros; del mismo modo, se identificaron 8 fortalezas en la 

organización, entre los cuales está, la percepción de un buen clima laboral, atención e 

importancia a la celebración de fechas festivas, realización de capacitaciones con la ARL, entre 

otros aspectos mencionado en el cuadro de agrupación. 

4.2 Elaboración de la planeación estratégica de la organización 

Para el correcto desarrollo del presente objetivo se tomó en cuenta la entrevista realizada 

a Gerencia general, dónde se indagó y confirmó la información referente a la planeación 

estratégica de la organización, para posteriormente establecer de forma adecuada la definición de 

estrategias. 

4.2.1 Definición de misión, visión y valores corporativos  

En el diagnóstico realizado en el objetivo anterior, se llevó a cabo una entrevista con 

Gerencia General (ver anexo 3) donde se preguntaron puntos como, la razón de ser de la 

empresa, qué se quería lograr, cuál era su ventaja competitiva, con lo cual se comprobó que la 

misión y visión con la que contaba actualmente la empresa requería una actualización, del mismo 

modo los valores corporativos se modificaron en beneficio a la organización, teniendo en cuenta 

lo mencionado por Serna (2008) en el libro gerencia estratégica, donde define que la misión es la 

formulación de los propósitos de la organización, distinguiéndola de otros negocios en cuanto a 

las operaciones o productos ofrecidos, del mismo modo, Serna en su libro, plantea una serie de 

preguntas requeridas para la formulación de la misión (Pág. 60), las cuales se tomaron en cuenta 

al momento de realizar la entrevista con Gerencia general. Asimismo, se formula una visión en 
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base a lo mencionado por Serna, donde se menciona que la visión es el conjunto de ideas 

generales que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el fututo 

(Pág. 61). Teniendo en cuenta lo anterior, se propuso lo siguiente para Globaltronik: 

Misión. Proveer lo mejor de la tecnología al servicio de nuestros clientes, ofreciendo 

calidad, atención y soluciones eficientes; contamos con un portafolio de productos y servicios 

que nos permite llegar a diferentes segmentos del mercado. 

Visión. En el año 2040 consolidarnos como una empresa líder en Telecomunicaciones, 

redes inalámbricas y telefonía IP con una base sólida y confiable a nivel regional, anticipándonos 

a los cambios en el mercado y brindando soluciones innovadoras a nuestros clientes. 

Como se había mencionado anteriormente, la organización ya contaba con unos valores 

corporativos formulados, por lo que se procedió a agrupar la información disponible, tomando en 

cuenta lo obtenido en la entrevista realizada a Gerencia, (ver anexo 3). 

Valores corporativos. 

Integridad.  Globaltronik sustenta relaciones comerciales a partir de la claridad con el 

cliente y la lealtad debida en las soluciones de sus necesidades. 

Compromiso. Globaltronik establece programación y orden para optimizar los recursos y 

cultivar la confianza establecida con los clientes. 

Eficiencia. Globaltronik se compromete a prestar una excelente atención a través de un 

servicio con pulcritud, rapidez y respeto, presto a los requerimientos del cliente. 

Calidad. Globaltronik ofrece un excelente servicio y proporciona buena atención al 

usuario. 

Innovación. El equipo humano de Globaltronik es capacitado técnica humanamente de 

forma continua, contribuyendo a la innovación constante de sus servicios. 

Toda esta información fue especificada en una cartilla de direccionamiento estratégico 
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realizada para la organización, donde se detalla gráficamente y separada por ítems los 

respectivos puntos mencionados anteriormente. Por otro lado, se diseñaron 2 avatares para 

personalizar la cartilla y demás documentos. A continuación, se puede visualizar una página de 

la cartilla en la figura 33. 

Figura 23. 

Misión y visión 

 

 

4.2.2 Elaboración de políticas, objetivos y estrategias 

Teniendo en cuenta los datos obtenidos en el diagnóstico, se validó que la organización 

no contaba con Políticas que guiarán a los colaboradores y apoyara la toma de decisiones de la 
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empresa, del mismo modo, se verificó que no se contaba con el diseño de estrategias que 

permitiera establecer un plan de acción para el cumplimiento de objetivos. Debido a esto se 

diseñaron las Políticas pertinentes para la empresa.  

Políticas. Para determinar las políticas generales de la organización tomamos en cuenta 

la información recibida en las entrevistas y en base a lo descrito en el libro de gestión de recursos 

humanos de Gómez-Mejía, LR, Balkin, DB, & Cardy, RL (2020), se procedió a estipular las 

Políticas Recursos Humanos, donde se establece las pautas para efectuar correctamente los 

procesos de reclutamiento, selección, inducción, formación del personal y evaluación del 

desempeño; posteriormente se definió la Política de horario y asistencia, donde se describen 

algunas de sus expectativas respecto a la puntualidad, asistencia y horario de trabajo, del mismo 

modo se estableció la Política de seguridad y salud en el trabajo, la cual menciona la importancia 

de preservar y cuidar la integridad física, mental y social de los trabajadores de Globaltronik  

buscando brindar y mantener condiciones de trabajo seguras y óptimas en todos los ambientes de 

trabajo. 

La Política de uso del correo electrónico y redes sociales, donde se establece el uso 

apropiado del correo electrónico y las redes sociales de la empresa, en base a los aspectos 

mencionados; posteriormente se instaura la Política de privacidad y seguridad de la información, 

con el objeto de mantener un nivel de exposición que permita responder por la integridad, 

confidencialidad y la disponibilidad de los datos de la organización; finalmente se establece la 

Política de no discriminación donde se menciona que Globaltronik, no tolerará ningún tipo de 

discriminación basada en apariencia física, cultura, discapacidad, género, edad, entre otros 

aspectos mencionados en la cartilla de direccionamiento estratégico.  

Esta información se estableció en Globaltronik con el fin de garantizar que la 

organización funcione de manera eficiente y efectiva, permitiendo que todos los empleados 
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cumplan con los requisitos de la empresa. 

Objetivos. Los objetivos que fueron determinados para la empresa son específicos, 

medibles y alcanzables, estos se alinearon con las políticas previamente establecidas para la 

organización; se mencionaron objetivos para el área de Talento Humano (ver tabla 3), tales 

como, atraer talento calificado y capaz de adquirir habilidades para la corporación, desarrollar y 

retener empleados talentosos y comprometidos que permita asegurar la continuidad y el 

crecimiento de la empresa a largo plazo, llevar un control del ausentismo laboral, reducir la 

rotación de empleados, dar seguimiento y control a la tasa de accidentalidad laboral en la 

empresa y establecer un control y mejora del desempeño laboral de los colaboradores. 

 En cuanto al área de comunicación organizacional se establecieron objetivos tales como, 

emplear adecuadamente los canales de comunicación de la empresa y mejorar la efectividad de la 

comunicación interna. Estos objetivos fueron establecidos con el fin de proporcionar una 

dirección clara para la empresa, que le permita enfocar sus esfuerzos en actividades que 

contribuyan a su éxito y crecimiento, ayudando a la toma de decisiones y acciones que estén 

alineadas con los intereses y necesidades de la empresa. 

Estrategias. Para continuar con el direccionamiento de la organización, se diseñaron 

estrategias que permitan desarrollar un plan de acción para el logro de objetivos fijados, en base 

a esto, se definieron estrategias como las observadas en las tablas 3 y 4, donde se mencionan los 

objetivos por área con sus respectivas estrategias, esto fue realizado con la intención de 

aprovechar las fortalezas de la organización y abordar las debilidades, las cuales fueron 

identificadas en el diagnóstico realizado a la organización, con esta información se busca tener 

una dirección clara de las acciones a seguir y la manera en que se asignarán los recursos para 

alcanzar los objetivos de la misma. 
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Tabla 3. 

Estrategias del área de Talento Humano 
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Tabla 4. 

Estrategias de comunicación organizacional 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, se desarrollaron 13 estrategias para los procesos de 

talento humano, ya que se evidenció que fue un área bastante afectada en cuanto al correcto 

desarrollo de sus actividades y se tomó en cuenta la cantidad de acciones efectuadas y su 

importancia en la empresa, del mismo modo, se realizaron 5 estrategias para los procesos de 

comunicación organizacional puesto que es un área que está surgiendo y requiere atención 

general en cuanto a sus actividades. 

A continuación, se anexa el enlace donde se puede visualizar la cartilla de 

direccionamiento estratégico realizada para la organización: 

https://drive.google.com/file/d/1atC309FM0UdTbjPnP6oaTS1OzyUm6B-

w/view?usp=sharing 
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4.2.3 Manual de funciones 

Para establecer correctamente el manual de funciones se recopiló inicialmente la 

información relacionada con la estructura organizacional de la empresa, se indagó que la 

empresa contaba con un organigrama donde se podía identificar 7 áreas funcionales, distribuidas 

en 14 cargos. Tomando en cuenta los datos obtenidos, se procedió a realizar una encuesta que 

permitiera confirmar la cantidad de áreas y cargos con los que contaba actualmente la 

organización (ver anexo 8). 

En base a los datos obtenidos en el formulario enviado a cada colaborador y con la 

información recopilada en las visitas realizadas a la organización, se determinó la cantidad de 

cargos y áreas que existen actualmente en la empresa, con lo cual se procedió a establecer el 

organigrama evidenciado en la figura 38, donde se detalla que actualmente hay 9 áreas 

funcionales distribuidas en 16 cargos, gerencia general y la revisoría fiscal, se tomó en cuenta la 

clasificación y definición de cargos por área según la información establecida por la 

organización. 

Figura 24 

Organigrama Globaltronik 
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A partir de la información previamente obtenida se procedió a recopilar los perfiles de 

cargos con los que ya contaba la empresa, se analizó que la información se encontraba 

incompleta o no existía una correcta distribución de datos, por lo tanto, se realizó la correcta 

estructuración de los perfiles de cargo, según los requerimientos de la organización (ver anexo 

9). Dentro de los perfiles se mencionan los ítems que permitirán identificar los datos específicos 

de cada cargo, la explicación de cada ítem es la siguiente:  

Nombre del cargo. Denominación otorgada al cargo en Globaltronik S.A.S., según las 

disposiciones internas de la empresa.  

Equipo al que pertenece. Clasificación del cargo según la inclinación de sus funciones, 

si es administrativo u operativo.  

Área: Unidad operativa dentro de la organización, establecida para los diferentes cargos, 

tomando en cuenta la clasificación de niveles jerárquicos y la información establecida por la 

empresa.  

Cargo(s) al que reporta: Hace referencia al cargo que se le debe reportar el desarrollo 

de sus funciones.  

Cargos que le reportan: Menciona el/los cargos que le reportan el desarrollo y 

cumplimiento de funciones, si no hay cargos que le reporten en la casilla dice “No aplica”.  

Localización: Sede donde se encuentra desarrollando las funciones el cargo en cuestión.  

Objetivo general del cargo. Resume la razón de ser del cargo y su propósito general 

dentro de la empresa.  

Nivel educativo. Corresponde al nivel de escolaridad y la educación requerida para 

desempeñar el cargo.  

Experiencia laboral. Se refiere al tiempo laborado en otras empresas en cargos afines al 
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perfil requerido.  

Formación y conocimientos. Conocimientos específicos requeridos para el correcto 

desempeño del cargo.  

Requisitos. Condición que estipula la organización para cargo previo al proceso de 

selección y/o contratación.  

Habilidades. Conjunto de características que permiten al cargo desempeñarse 

exitosamente en su labor y cumplir con los requerimientos de la organización.  

Funciones específicas. Son las actividades y tareas específicas realizadas por el 

trabajador en la ejecución del cargo.  

Funciones genéricas. Son las funciones que el personal debe cumplir en cuanto al 

Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo.  

Obligatoriedad. Son los requisitos que debe cumplir el colaborador en cuanto al SG-

SST y direccionamiento estratégico de la organización. 

Para la correcta elaboración del perfil de cargo se aplicó una entrevista realizada a través 

de Google Forms, donde se tomó en cuenta los ítems previamente seleccionados, y se realizó una 

pregunta por ítem (ver anexo 8). Teniendo en cuenta lo anterior, esta encuesta fue realizada a 

cada cargo, se les solicitaba específicamente las actividades que realizaban, su experiencia, 

conocimientos y habilidades que debían poseer para el correcto desarrollo del cargo. Con los 

datos adquiridos en las entrevistas se procedió al análisis y digitación de datos a los respectivos 

formatos establecidos en Excel para cada cargo (ver anexo 8). 

Para el diseño del manual de funciones se estableció una estructura clara, permitiendo la 

fácil comprensión y comunicación dentro de la empresa, por tal motivo se desglosó en 8 ítems 

principales, los cuales fueron: 

Presentación de la empresa. Se mencionaron aspectos generales de la organización, 



91 

 
 

describiendo un panorama general de la actividad e información de la empresa. 

Objetivo. Se especificó el objetivo principal por el cual se realizó al manual de funciones 

y su importante contribución al desarrollo de la organización. 

Alcance. Se mencionó la población a la cual va dirigido el manual de funciones, esto es 

el personal que realiza sus labores en Globaltronik S.A.S. 

Organigrama. Se mostró el organigrama realizado para la organización, donde se 

especifican los 16 cargos con los que actualmente cuenta la empresa, logrando de este modo un 

correcto desarrollo y delimitación de funciones, mediante la especificación de niveles jerárquicos 

establecidos en el organigrama. 

Lista de cargos. Se delimitaron los cargos que cumplen sus funciones en cada área 

funcional de la empresa. 

Conceptos del manual. Se especificaron los ítems que se encuentran dentro del perfil de 

cargo, mencionando una breve descripción de cada uno. 

Perfiles de cargo. Se añadieron los 16 perfiles de cargo de la empresa Globaltronik, 

especificando en cada perfil una descripción del cargo, el objetivo principal, los requisitos, las 

funciones específicas y generales en cuanto al SG-SST. 

Registro de cambios. Se añadió al final del manual para registrar todas las solicitudes de 

cambio y su progreso a través del procedimiento de control de cambios, llevando un control y 

orden de la información contenida en el manual de funciones. 

 A continuación, se anexa el enlace donde se encuentra el manual de funciones: 

https://drive.google.com/file/d/1GcmLy5qdTScbSWSteMJmYpsnkfvR42uQ/view?usp=sharing  

4.2.4 Manual de comunicaciones 

Para realizar el manual de comunicaciones inicialmente se recopiló información del 

maneja todo el proceso de comunicación organizacional, mediante herramientas como la 

https://drive.google.com/file/d/1GcmLy5qdTScbSWSteMJmYpsnkfvR42uQ/view?usp=sharing
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encuesta (ver anexo 4) dirigida a los colaboradores de la organización, en donde se buscó 

conocer los medios de comunicación interna, su calidad, asimismo se utilizó la entrevista (ver 

anexo 3) en donde en indagaron diferentes aspectos de la comunicación como los canales 

utilizados, la forma de comunicación, el clima organizacional que se tiene, posteriormente se usó 

como técnica la observación y como herramienta la lista de verificación en donde se 

determinaron aspectos con falencias en cuanto a la comunicación interna y externa. 

Luego de recopilar la información se definieron los objetivos del manual de 

comunicación, los específicos y el general, para luego definir el alcance de este, el cual se 

determinó de acuerdo a la comunicación que se realiza en Globaltronik y sus partes interesadas. 

Luego se definieron aspectos clave que son de relevancia para el manual, y permita que el 

colaborador que tenga el manual pueda entenderlo fácilmente.  

Se prosiguió con las generalidades de la comunicación en la organización, en donde se 

determinó las herramientas de comunicación externa que afecta directamente la imagen 

corporativa de Globaltronik. Las herramientas van de acuerdo con el tipo de empresa que es 

Globaltronik S.A.S de telecomunicaciones, siendo comunicados de prensa, carta externa, 

mediante la página web, boletín informativo, campañas publicitarias, redes sociales, buzón de 

PQRS.  

Para la comunicación interna se buscó establecer unas herramientas que permitan que la 

comunicación sea fluida y efectiva, que de acuerdo con el caso o situación se utilice uno u otro. 

Se realizó la matriz de comunicaciones en donde se definen algunos aspectos tales como: Qué se 

comunica, quien se lo comunica, a quien se lo comunica, cuando lo comunica y cómo se 

comunica. El que se comunica sería la información para divulgar ya sea interno o externo, el 

quien lo comunica es el colaborador que lo hace en específico su cargo, a quien sería la persona, 

el área o las partes interesadas al cual va dirigida la comunicación, cuando lo comunica sería el 
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momento en que se realizará y el cómo lo comunica sería la herramienta que va a utilizar. A 

continuación, se anexa el enlace donde se puede visualizar el manual de comunicaciones: 

https://drive.google.com/file/d/1fyPbNxeRJSwZLKbVBu1pqhrLRz-PoDBM/view?usp=sharing 

4.3 Diseño de mapa de procesos 

En el diseño del mapa de procesos de Globaltronik se utilizó una metodología, el cual 

incluye diferentes pasos, en donde inicialmente se recopiló la información de las áreas existentes 

de Globaltronik, por ello se utilizó como base el manual de funciones actualizado anteriormente. 

Luego se seleccionaron los procesos estratégicos ya que son vitales para todo el proceso que 

lleva la empresa, se prosiguió con los procesos misionales en donde se tuvo en cuenta la 

actividad económica que hace la organización en este caso prestadora de servicios de internet, 

siendo estas actividades parte de su misión como empresa. Por otro lado, se identificaron los 

procesos de apoyo, son imprescindibles para la organización más sin embargo para el cliente 

final no lo es. Luego de identificados los procesos se detalló algunos subprocesos que se 

realizan. 

4.3.1 Definición de procesos estratégicos 

Para la definición de los procesos estratégicos de la organización se tuvieron en cuenta 

las políticas desarrolladas en el objetivo anterior, así como también los objetivos establecidos, 

pues se buscó orientar y asegurar los procesos en la organización, es decir va relacionado con la 

dirección de Globaltronik. En los procesos estratégicos se determina cómo va operar la empresa 

por tal motivo es importante reconocer estos procesos dentro de la misma así entender hacia 

dónde va la organización. Se realizaron varias preguntas en el área de talento humano y a la 

gerente en cuanto a las actividades que se realizan para determinar lugar en el mapa de procesos. 

4.3.2 Selección de procesos misionales 

Para la selección de los procesos misionales se tuvo en cuenta la relación que tienen 



94 

 
 

directamente con la razón de ser, el servicio que ofrece Globaltronik, en ese sentido se determinó 

inicialmente recolectar información de cada una de las áreas y los procesos que estos realizan 

para ello se hizo uso de la técnica de la observación, y en acompañamiento con gerentes se logró 

identificar de manera clara cada uno de ellos.  

4.3.3 Identificación de los procesos de apoyo 

Al momento de identificar los procesos de apoyo de Globaltronik se tuvo 

acompañamiento de la líder del SG SST asimismo de la auxiliar de talento humano y la gerente 

de Globaltronik. Inicialmente se determinó que estos procesos deberían ser necesarios para la 

operación de la empresa siendo importantes, pero no le dan direccionamiento o hacen parte de la 

misión de la organización.  

En la figura 35 se puede observar el resultado obtenido luego de la recopilación de la 

información, en donde se diseñó el mapa de procesos de Globaltronik mediante la técnica de la 

observación y la entrevista, asimismo se determinó que para el mapa de procesos se debe tener 

en cuenta la necesidad del cliente a un lado y la satisfacción de este al otro. El mapa estará 

dividido en tres secciones las cuales están interrelacionadas, siendo esta los procesos 

estratégicos, los misionales que son la razón de Globaltronik y los de apoyo, que soportan o dan 

apoyo a los demás siendo vitales para el desarrollo los otros procesos.  
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Figura 25. 

Mapa de procesos 

Al momento de clasificar los procesos se les colocó cada uno de los procedimientos que 

realizan, de este modo se puede comprender de una manera más profunda la relación que llevan 

y cómo funcionan entre si con el objetivo de satisfacer al cliente. 

4.4. Caracterización de los procesos de talento humano y comunicación organizacional 

La caracterización de procesos conlleva al análisis y descripción detallada de los 

procesos internos que se realizan en la organización. Por medio de la caracterización, se logra 

comprender cómo funcionan los procesos y cómo se pueden mejorar para optimizar el 

rendimiento y alcanzar los objetivos propuestos para la empresa. 

4.4.1 Diseño y/o actualización de la documentación de los procesos de RRHH  

Para la correcta estructuración de los procesos de Talento Humano se establece la 

documentación que incluyen formatos e instructivos que faciliten el correcto desarrollo del área, 

para la elaboración de los documentos se tomó en cuenta lo mencionado por Suárez, J. A. (2018, 
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22 octubre), en el proyecto “Documentación del Proceso de Talento Humano para el Sistema de 

Gestión de Calidad de la Clínica San José de Cúcuta” tomado en cuenta en los antecedentes del 

presente proyecto. 

A continuación, se hace una descripción de cada uno de los formatos realizados. Los 

cuáles son los siguientes: 

Formato de inducción y reinducción. Este formato será diligenciado por los encargados 

de las áreas mencionadas al momento de ingresar personal nuevo a la organización y/o 

periódicamente para procesos de reinducción (ver anexo 11). 

Formato de entrevista a aspirantes. Es el formato destinado a registrar la información 

del aspirante en el proceso de entrevista (ver anexo 12). 

Formato de evaluación de desempeño. En este formato se evalúa el rendimiento de los 

empleados en términos de habilidades, competencias, resultados y objetivos alcanzados (ver 

anexo 10). 

Formato de reporte de asistencia. Es el formato destinado para el registro de 

colaboradores en los diferentes eventos o capacitaciones llevadas a cabo en la organización. (ver 

anexo 13). 

Formato de paz y salvo. Formato usado para concretar la correcta entrega de elementos, 

pagos y documentación, requisito previo al proceso de liquidación y retiro del trabajador (ver 

anexo 14). 

Instructivos.  Los documentos que se diseñaron fueron de tipo instructivo, para las 

actividades que se realizan en el área de talento humano, teniendo unos componentes específicos, 

comenzando desde el encabezado del documento, en donde, se encuentra el código del 

documento, la versión que rige, el logo de Globaltronik y la página en la que se está. Asimismo, 

se definió el estándar, los objetivos, el alcance del mismo, seguidamente se establecieron 
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definieron los recursos y responsables del proceso, después de ello se hace la presentación de los 

avatares de la empresa, que le da identidad el estándar y la organización misma, a partir de allí se 

comienza con la metodología y se finaliza con el diagrama de flujo. 

Figura 26. 

Encabezado Instructivo 

 

Logo. Este corresponde a la representación gráfica de la empresa y se encuentra ubicado 

en la parte izquierda del formato. 

Título. Corresponde al nombre del Instructivo. 

Código. Es el código asignado por el proceso, ayuda a que se identifique el 

procedimiento. 

Versión. Este corresponde al número de actualizaciones que ha tenido el documento. 

Fecha de emisión. Es la fecha en la cual fue elaborado el documento. 

Proceso. Se enfatiza el tipo de proceso en el que se encuentra el documento dentro del 

mapa de procesos de la empresa. 
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Figura 27. 

Cuerpo Instructivo 

 

Objetivo. Corresponde al propósito del procedimiento. 

Objetivos específicos. Corresponde a un propósito más concreto del estándar.  

Alcance. Hace referencia a la delimitación del procedimiento. 

Responsables. Son todos los colaboradores que hacen parte del proceso, ya sean jefes, 

operarios, independientemente del cargo. 

Recursos. Son todos los elementos o personas necesarios para llevar a cabo el proceso del 

área. 

Se diseñaron dos avatares para darle mayor personificación al estándar, asimismo brindar 

soluciones a las dudas que se puedan dar dentro del documento. Por otro lado, el instructivo está 
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compuesto por una metodología y por un diagrama de flujo en donde se detalla el paso a paso. A 

Continuación, se enlazará los instructivos realizados en la estandarización. 

Instructivo de reclutamiento y selección. Instructivo por el cual se describen las 

actividades de reclutamiento y selección en Globaltronik, inicia con la solicitud de la vacante y 

finaliza con la selección del aspirante. 

https://drive.google.com/file/d/17p8jb5jtuZbPc390oTad3zg5PghCEgDb/view?usp=sharing 

Instructivo de Nómina liquidación. Instructivo por el cual se describen las actividades 

de nómina-liquidación en Globaltronik, inicia con el ingreso a la plataforma de RASI y finaliza 

con el cierre de preliquidación.  

https://drive.google.com/file/d/1cA2SWhLfLvUXR99fVGkwplRB6Rlg6T5/view?usp=sh

aring 

 Instructivo de Contratación. Instructivo por el cual se describen las actividades de 

contratación Globaltronik, inicia con los exámenes de ingreso y finaliza con la apertura de la 

cuenta de banco. 

https://drive.google.com/file/d/19awNL_XVbECKjGua3l7g3lP21NyVYQOr/view?usp=sharing 

La información de los respectivos instructivos se encuentra agrupada en los 

procedimientos de talento humano y comunicación organizacional, en el enlace a continuación, 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1l4WL1DfrvzG7N8EfKEE95Lb5MWm1Bneu/edit?usp=

sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true 

4.4.2 Diseño y/o actualización de la documentación de los procesos de Comunicación 

Organizacional 

Para la correcta estructuración de los procesos de comunicación organizacional se 

establece la documentación que incluye formatos descriptivos que faciliten el correcto desarrollo 

del área. A continuación, se mencionan los formatos diseñados con su respectiva descripción, los 

https://drive.google.com/file/d/17p8jb5jtuZbPc390oTad3zg5PghCEgDb/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1cA2SWhLfLvUXR99fVGkwplRB6Rlg6T5/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1cA2SWhLfLvUXR99fVGkwplRB6Rlg6T5/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/19awNL_XVbECKjGua3l7g3lP21NyVYQOr/view?usp=sharing
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cuales se encuentra adjuntos al manual de comunicaciones. 

Formato de circulares. Para transmitir información importante a los empleados, ya sea 

de cambios en las políticas, anuncio de eventos e información relevante  

Formato de folleto. Permite la presentación de información de manera visual, logrando 

especificar un tema mediante imágenes y frases cortas. 

Formato carta externa. Formato dispuesto para el envío de información a entidades 

externas a la organización, se incluye el destinatario, cargo, asunto, entre otros aspectos. 

Formato de boletín interno. Formato utilizado para difundir información específica en 

cuanto a una o más novedades presentadas en la organización. 

4.4.3 Matriz de riesgos 

La matriz de riesgos proporcionó una claridad en cuanto a los riesgos relevantes en los 

colaboradores en las áreas, la matriz se actualizo debido a que no contaba con el área de talento 

humano; en esta matriz hubieron diferentes aspectos a evaluar como el proceso, el lugar o área 

del mismo, la actividad que se realiza allí, si se presenta reiteradamente ese aspecto (peligro), la 

descripción del peligro y la clasificación, los efectos que estos pueden tener en el colaborador, en 

este aspecto es importante resaltar que los efectos son de tipo químico, físico, biológico, 

psicosocial, biomecánicos.  

Asimismo, se estableció un control en el peligro en donde se conoce la fuente, el medio y 

el individuo; en la evaluación de riesgos se determinó el nivel de deficiencia, el nivel de 

exposición, su nivel de probabilidad, el nivel de consecuencia, el nivel de riesgo su interpretación 

y la aceptabilidad del riesgo y las medidas de intervención en donde se definen los controles de 

ingeniería, los administrativos y los equipos de protección personal, como se puede observar la 

figura 39. 
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Figura 28. 

Matriz de riesgos 

 

Se evidencio que de los 331 aspectos puestos de acuerdo con el proceso y el área en que 

está el colaborador, 142 tuvieron un nivel de probabilidad bajo correspondiendo al 43% del total, 

asimismo 176 con el 53% fue un nivel de probabilidad medio y el restante fue de 4% siendo alto, 

como se puede observar en la figura 38. 

Figura 29. 

Nivel de probabilidad 

 

Se observó del mismo modo que la aceptabilidad del riesgo varía en comparación con la 

probabilidad del riesgo del peligro, en este sentido se obtuvo que en cuando a no ser aceptable 

ese riesgo hubieron 7 correspondiendo al 2, del mismo el aceptable con control un 30%, 

mejorable 179 con 54% y finalmente aceptable 47 con un porcentaje del 14%, con lo cual se 

puede decir que la mayoría de los riesgos que hay en la organización pueden mejorar y son 

aceptables. 

 

DESCRIPCIO

N

CLASIFICACI

ON 

F
U

E
N

T
E

M
E

D
IO

IN
D

IV
ID

U
O

N
IV

E
L

 D
E

 D
E

F
IC

IE
N

C
IA

N
IV

E
L

 D
E

 E
X

P
O

S
IC

IÓ
N

N
IV

E
L

 D
E

 

P
R

O
B

A
B

IL
ID

A
D

IN
T

E
R

P
R

E
T

A
C

IÓ
N

 

N
IV

E
L

 D
E

 

P
R

O
B

A
B

IL
ID

A
D

N
IV

E
L

 D
E

 

C
O

N
S

E
C

U
E

N
C

IA

N
IV

E
L

 D
E

 R
IE

S
G

O

IN
T

E
R

P
R

E
T

A
C

IO
N

 D
E

L
 

N
IV

E
L

 D
E

 R
IE

S
G

O

A
C

E
P

T
A

B
IL

ID
A

D
 D

E
L

 

R
IE

S
G

O

E
X

P
U

E
S

T
O

S

P
E

O
R

 C
O

N
S

E
C

U
E

N
C

IA

E
X

IS
T

E
N

C
IA

 

R
E

Q
U

IS
IT

O
 L

E
G

A
L

 

E
S

P
E

C
IF

IC
O

 

ELIMINACION SUSTITUCION
CONTROLES 

DE INGENIERIA

CONTROLES 

ADMINISTRATIVOS, 

SEÑALIZACION, 

ADVERTENCIA

EQUIPOS / 

ELEMENTOS 

DE 

PROTECCION 

PERSONAL

VERSION 2

Fecha de actualizacion 10/1/2023

MARTIZ DE RIESGOS

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS

METODOLOGÍA GUÍA GTC 45 (2012-06-20)

CODIGO SGSST-MZ-02

PELIGROS

EFECTOS POSIBLES

CONTROL EXISTENTE EVALUACION DEL RIESGO CRITERIOS DE CONTROL MEDIDAS DE INTERVENCION

P
R

O
C

E
S

O

Z
O

N
A

 /
 L

U
G

A
R

A
C

T
IV

ID
A

D
 

T
A

R
E

A

R
U

T
IN

A
R

IO



102 

 
 

Figura 40. 

Nivel de aceptabilidad del riesgo 

 

A Continuación, se muestra la matriz de riesgo de Globaltronik, la cual fue orientada y 

validada por un profesional especialista en Seguridad y Salud en el Trabajo 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nTCrdpMwzUBt4ZU7cyJ_HrMlcSMcw4s0/edit?usp=s

haring&ouid=112633265583044332307&rtpof=true&sd=true 

4.4.4 Diseño de KPI’s para los procesos de RRHH y comunicación Organizacional 

 Para el correcto funcionamiento de la organización, y la medición del rendimiento de la 

empresa se realizaron los indicadores en relación con los objetivos y estrategias propuestas para 

la misma.   

Talento Humano. Teniendo en cuenta lo anterior, en la tabla 5 se puede observar los 

KPI’s diseñados para el proceso, inicialmente se tomó en cuenta el TMC (tiempo medio de 

contratación), esta métrica permite llevar el control del tiempo que tarda una empresa en llenar 

una posición vacante con un candidato calificado, del mismo modo, en el primer objetivo se 

consideró la tasa de conversión de contratación, donde se relacionaron aspectos como la cantidad 

de candidatos seleccionados por el número total de candidatos, analizando el porcentaje de 

efectividad del proceso de contratación de la empresa.  

Para las estrategias desarrolladas del segundo objetivo, se tomó en cuenta indicadores que 

midieran las horas de capacitación por empleado y la tasa de retención del personal, para ello se 

relacionó el número actual de empleados por el número de empleados al comienzo del periodo 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nTCrdpMwzUBt4ZU7cyJ_HrMlcSMcw4s0/edit?usp=sharing&ouid=112633265583044332307&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nTCrdpMwzUBt4ZU7cyJ_HrMlcSMcw4s0/edit?usp=sharing&ouid=112633265583044332307&rtpof=true&sd=true
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analizado, obteniendo un porcentaje del anterior análisis. En la estrategia desarrollada para llevar 

un registro detallado del ausentismo laboral, se evalúa el número total de horas trabajadas sobre 

el número total de horas pactadas, obteniendo el porcentaje de la tasa de ausentismo laboral, lo 

cual le permitirá a la organización detectar patrones y tendencias en el proceso. Del mismo 

modo, para efectuar la estrategia desarrollada para llevar un control del desempeño del personal, 

se tomó en cuenta la evaluación de desempeño (ver anexo 10), realizada por medio de un 

formulario donde se evalúa el rendimiento de los empleados en términos de habilidades, 

competencias, resultados y objetivos alcanzados. 

Tabla 5. 

Indicadores de RRHH 

 



104 

 
 

Comunicación Organizacional. Para los procesos de comunicación organizacional se 

diseñó el KPI que permitiera medir la tasa de respuesta de los comunicados y encuestas 

impartidas en la organización, donde se puede observar en la tabla 6 que se relaciona el número 

de respuestas con el número total de empleados encuestados, lo cual permitirá llevar la métrica 

de la efectividad de la comunicación interna de la organización. 

Tabla 6. 

Indicadores de comunicación organizacional 

 

4.4.5 Caracterización de los procesos 

Este permite una compresión clara del proceso y de cómo ejecutarse, al momento de 

realizarse, se tuvo en cuenta inicialmente que proceso es y el tipo, se definió un objetivo de la 

caracterización y el alcance que tiene la caracterización. Al momento de realizarse se determinó 

el responsable del proceso, el proveedor, las entradas, las actividades, las salidas y el cliente, 

todo en base al ciclo PHVA. 

En la caracterización se tuvo en cuenta los recursos requeridos el cual está compuesto por 

los humanos, la infraestructura y tecnológicos; por otro lado, se encuentran los riesgos y 

controles preventivos, los indicadores y los documentos asociados. Se busco gestionar el proceso 

de talento humano de manera eficiente mediante la estandarización, que permita realizar todo el 
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proceso desde la selección hasta la desvinculación del personal. Se estructuraron diferentes 

actividades para el responsable de esta área, sus recursos, los riesgos establecidos en la matriz de 

riesgos y algunos indicadores, así mismo se mencionó los documentos asociados como, los 

instructivos, formatos, el manual de funciones. 

A continuación, en la figura 41 se puede visualizar la información realizada en el formato 

establecido para la caracterización de los procesos en la organización. 

Figura 41. 

Caracterización de los procesos 
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A continuación, se visualiza el formato de caracterización de los procesos en el siguiente 

link anexado, 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1624NUO2SovrvDXeoul2hqfLT3qKbafGf/edit?usp=shar

ing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true 

Teniendo en cuenta toda la información establecida en cuanto a formatos, manuales, 

instructivos y procedimientos se realiza un diagrama de Gantt que permita visualizar el tiempo de 

implementación de cada una de las actividades desarrolladas en el presente proyecto, y que sirva 

Humanos
Riesgos y Controles 

Preventivos

VERSIÓN FECHA

1 17/02/2023

Ver: Mariz de 
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Horas de capacitación por empleado
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trabajadores al comienzo del periodo 

*100
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CONTROL DE CAMBIOS

Instructivo de nomina y 

liquidación
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1624NUO2SovrvDXeoul2hqfLT3qKbafGf/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
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para establecer un tiempo de divulgación de la respectiva información proporcionada a la 

empresa, este se puede observar en la figura 42. 

Figura 42. 

Diagrama de Gantt 
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CONCLUSIONES 

Se evidenció que Globaltronik S.A.S no contaba con manuales, formatos, instructivos 

y toda la documentación necesaria para la correcta realización de los procesos de Talento 

humano y comunicación organizacional. 

Los canales de información de la empresa no se encuentran establecidos en la 

organización, lo cual genera dificultades en el intercambio de información entre diferentes 

departamentos, equipos y empleados de una organización. 

Se pudo evidenciar que la causa principal del desconocimiento de líneas de mando y 

departamentos de la organización es la ausencia de un manual de funciones que registrara 

toda la información que es indispensable para el correcto desarrollo de actividades. 

Se observó que el direccionamiento estratégico llevado por la organización no era el 

adecuado, ya que no se encontraban establecidas las políticas y no se contaba con los 

objetivos y estrategias que direccionaran la organización en cuanto a los procesos de Talento 

Humano y comunicación organizacional. 

Se evidenció la carencia de un mapa de procesos que representara gráficamente los 

procesos, misionales, estratégicos y de apoyo, lo cual reducía la eficiencia, la efectividad y la 

capacidad de adaptación de los colaboradores en la organización. 

En el diseño de la documentación se tuvo en cuenta los antecedentes consultados en el 

proyecto, siendo, claro y específico cada procedimiento y actividad estandarizada. Para los 

procesos se tuvo en cuenta los libros de Chiavenato, en lo que respecta a gestión del talento 

humano, del mismo modo mediante la recolección de información con la técnica de la 

observación, se establecieron los procesos más relevantes del área. 
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Se contribuyó al mejoramiento continuo de los procesos a través de la creación de 

instructivos, formatos, manuales, procedimientos y perfiles ocupacionales, estableciendo los 

parámetros y lineamientos que deben aplicar cada uno de los colaboradores y usuarios de la 

organización.  
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RECOMENDACIONES 

Debe existir un compromiso por parte de la dirección de la empresa en pro del 

fortalecimiento de los procesos y la calidad del clima laboral. 

Se recomienda aumentar la cantidad de personal y cargos dentro del área de Talento 

humano, esto es para llevar un control y análisis de indicadores y documentación propiciada 

a la organización.  

El manual de funciones debe ser instrumento fundamental para el proceso de inducción y 

reinducción del personal que ingresa y permanece en la organización, propiciando el buen 

desarrollo de cada uno de los procesos. 

Se recomienda llevar un control y registro de todos los formatos propiciados a la 

organización, velando por el cumplimiento y seguimiento de los parámetros establecidos. 

Se recomienda socializar los estándares y manuales, así como capacitar a los 

colaboradores del en cuanto a la correcta ejecución del procedimiento del área en cuestión, 

generando una cultura de mejora dentro de la organización con el documento que soporta el 

proceso. 

Se recomienda evaluar el desempeño del trabajador a través de parámetros 

direccionados por el manual de funciones y establecidos en el formato de evaluación de 

desempeño. 

Se sugiere mantener los estándares mucho más visuales que escritos debido a que 

facilita su compresión, del mismo modo seguir implementando los avatares de consulta e 

información, llegando a ser mucho más didácticas y ameno para la organización, logrando 

influir en más colaboradores y generando una cultura de mejora continua de calidad. 

Teniendo en cuenta que parametrizar cada proceso es de suma importancia, se 
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recomienda caracterizar todos los procesos de la organización, así como también llevar un 

seguimiento y actualización de este cuando sea necesario. 
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ANEXOS 

Anexo 1.  

Convenio interinstitucional entre la Universidad Francisco de Paula Santander y la 

empresa Globaltronik S.A.S. 
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Anexo 2. 

Carta de aceptación para el desarrollo del proyecto en Globaltronik S.A.S. 
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Anexo 3. 

Entrevista de gestión de talento humano y comunicación organizacional 
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Anexo 4. 

Encuesta de Gestión de talento humano y comunicación organizacional 
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Anexo 5. 

Lista de chequeo de comunicación organizacional y talento humano basada en la Norma 

ISO 9001:2015 
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Anexo 6. 

Lista de chequeo de comunicación organizacional y talento humano basada en la Norma 

ISO 19001 
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Anexo 7. 

Formato de caracterización de procesos 
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Anexo 8. 

Formato de encuesta para perfiles de cargo 
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Anexo 9. 

Estructura del perfil de cargo para Globaltronik 
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Anexo 10. 

Formato de evaluación de desempeño 
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Anexo 11. 

Formato de inducción y reinducción 

FIRMA GERENCIA GENERAL FIRMA DEL TRABAJADOR QUE RECIBE EL PROCESO

NOMBRE:

C.C.

TEMAS TRATADOS EN LA INDUCCIÓN ESPECÍFICA DEL CARGO

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS A REALIZAR

PRESENTACIÓN DE COMPAÑEROS

RECORRIDO POR LAS INSTALACIONES Nombre: 

Firma:

C.C.:

PUESTO DE TRABAJO

PORTAL INSTITUCIONAL (WEB)

EXPLICACIÓN DE ACCIDENTE DE TRABAJO E INCIDENTE DE TRABAJO

ACTIVIDAD OBSERVACIÓN
NOMBRE Y FIRMA DEL 

RESPONSABLE DE LA INDUCCIÓN 

3. RECONOCIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA FÍSICA Y TECNOLOGICA

POLITICAS DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
Nombre: 

Firma:

C.C.:

PROGRAMA DEL SG-SST

RUTAS DE EVACUACIÓN Y PUNTOS DE ENCUENTRO

PRESENTACIÓN DEL COPASST

MATRIZ DE RIESGOS

FUENTES Y MEDIOS DE CONTROL PARA LOS ACCIDENTES DE TRABAJO

INDICADORES DE GESTIÓN

HORARIO LABORAL

RIESGOS ASOCIADOS A LA ACTIVIDAD LABORAL

4. INDUCCIÓN ESPECIFICA PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO

ACTIVIDAD OBSERVACIÓN
NOMBRE Y FIRMA DEL 

RESPONSABLE DE LA INDUCCIÓN 

FUNCIONES DEL CARGO

Nombre: 

Firma:

C.C.:

MISIÓN Y VISIÓN

HISTORIA Y CULTURA ORGANIZACIONAL

POLÍTICAS GENERALES

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

PRINCIPIOS Y VALORES

2. INDUCCIÓN ESPECIFICA PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO (SALUD OCUPACIONAL)

ACTIVIDAD OBSERVACIÓN
NOMBRE Y FIRMA DEL 

RESPONSABLE DE LA INDUCCIÓN 

1. INDUCCIÓN GENERAL

Nombre: 

Firma:

C.C.:

INDUCCIÓN POR INGRESO DEL PERSONAL NUEVO

INDUCCIÓN ESPECÍFICA EN EL PUESTO DE TRABAJO POR TRASLADO

INDUCCIÓN POR NUEVAS FUNCIONES A SU CARGO O CAMBIO DE FUNCIONES DENTRO DE LA MISMA UNIDAD

REINDUCCIÓN

SISTEMA DE EVALUACIÓN DEL PERSONAL 

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

ACTIVIDAD
NOMBRE Y FIRMA DEL 

RESPONSABLE DE LA INDUCCIÓN 
OBSERVACIÓN

CADA ITEM DEL PRESENTE FORMATO DEBE SER DILIGENCIADO, DE ACUERDO CON LA SITUACIÓN ADMINISTRATIVA QUE DA ORIGEN A LA 

INDUCCIÓN DEL PERSONAL. POR FAVOR INDIQUE LA SITUACIÓN:

DATOS GENERALES

REINDUCCIÓN

TIPO DE PERSONAL ADMINISTRATIVO OPERATIVO

NOMBRE DE QUIEN REALIZA EL PROCESO

LUGAR:

ÁREA DONDE VA A LABORAR:

FECHA DE INICIO DE LA INDUCCIÓN:

HORA DE FINALIZACIÓN:

HORA DE INICIO:

FORMATO DE INDUCCIÓN Y REINDUCCIÓN

RECIBE: INDUCCIÓN

PÁG 1 DE 1

GLOBALTRONIK GTH-F-IR-01

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO VERSIÓN: FECHA:

INDUCCIÓN Y REINDUCCIÓN 1 20/02/2023

INGRESO
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Anexo 12. 

Formato de entrevista a aspirantes 
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Anexo 13. 

Formato de reporte de asistencia 

 

1 20/02/2023

PÁG 1 DE 1

GLOBALTRONIK GTH-F-RA-01

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

REPORTE DE ASISTENCIA

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE FORMACIÓN

VERSIÓN: FECHA:

10

11

NOMBRE DEL ENCARGADO DE SUPERVISAR:

CARGO: ÁREA: FIRMA:

34

35

FECHA

HORARIO

N°

REPORTE DE ASISTENCIA 

INFORMACIÓN GENERAL

MODALIDAD

EVENTO

IMPARTIDO POR

FIRMANOMBRE

1

NÚMERO DE 

IDENTIFICACIÓN
CARGO

3

2

5

4

7

6

9

8

13

12

15

14

17

16

20

18

19

22

21

24

23

26

25

30

27

28

29

36

31

32

33

38

37

40

39
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Anexo 14. 

Formato de paz y salvo 

 

 

 

 

EL AREA DE TALENTO HUMANO CERTIFICA QUE EL EMPLEADO ESTÁ A PAZ Y SALVO POR EL CONCEPTO DE:

CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO

PÁG 1 DE 1

GLOBALTRONIK GTH-F-PS-02

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO VERSIÓN: FECHA:

PAZ Y SALVO 2 20/02/2023

EGRESO

FECHA

FECHA DE INGRESO DEL EMPLEADO

FECHA DE RETIRO DEL EMPLEADO

NOMBRES Y APELLIDOS

C.C.

ÁREA

CARGO

GESTIÓN DE TALENTO HUMANO

FIRMA DEL EMPLEADO

MARCAR CON UNA "X" EL MOTIVO DEL RETIRO DEL EMPLEADO

TESORERIA

EL AREA DE TESORERIA CERTIFICA QUE EL EMPLEADO ESTÁ A PAZ Y SALVO POR CUALQUIER CONCEPTO FINANCIERO

OBSERVACIONES: NOMBRE:

FIRMA:

COMPRAS E INVENTARIO

EL AREA DE COMPRAS E INVENTARIOS CERTIFICA QUE EL EMPLEADO ESTÁ A PAZ Y SALVO POR CUALQUIER CONCEPTO RELACIONADA CON LA ENTREGA DE ELEMENTOS 

RELACIONADOS AL CARGO DESEMPEÑADO POR EL EMPLEADO.

NOMBRE:

C.C.:

SITUACIÓN PERSONAL

NO RESPONDE

OBSERVACIONES:

FIRMA:

C.C.:

OBSERVACIONES:

FIRMA:

CARGO: AUXILIAR TALENTO HUMANO

CARGO: TESORERO

CARGO: AUXILIAR DE COMPRAS E INVENTARIO  

NOMBRE:

C.C.:

OTRA OPORTUNIDAD LABORAL

ESTUDIO
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Anexo 15. 

Entrevista área de talento humano 
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