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Resumen 

 

La mejora continua en los procesos, brinda a las organizaciones la oportunidad de revisar sus 

operaciones y actividades, en busca de perfeccionar sus estrategias, acciones y procedimientos, 

así como los recursos invertidos en su quehacer social. Este es el caso de estudio abordado, 

donde a través del análisis del proceso de embargos de una entidad financiera colombiana, se 

identifican varias actividades críticas, que representan reprocesos, duplicidad de acciones, 

inversión en recursos y generación de residuos, que además de no agregar valor a la entidad, 

implican costos adicionales e impactos negativos sobre el medio ambiente. Para abordar esta 

problemática, se hace uso del método deductivo, dado que se parte de un marco teórico 

construido a partir de distintas fuentes bibliográficas, para luego ser aplicado al caso concreto; 

con respecto a la fuente de recolección de datos, esta es mixta, ya que se cuenta con 

información secundaria estadística y descriptiva del proceso, a partir de la cual se genera un 

estudio descriptivo. Finalmente se proponen algunas estrategias de fácil aplicación para la 

entidad, con el fin de mejorar internamente el proceso, optimizando sus recursos, a la vez que 

se potencia su imagen frente a sus grupos de interés.  

 

Palabras clave: Calidad, Gestión, Mejoramiento, Procesos, Sostenibilidad. 
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Abstract 

 

The continuous improvement of processes gives organizations the opportunity to review their 

operations and activities, seeking to improve their strategies, actions and procedures, as well as 

the resources invested in their social work. This is the case study addressed, where through the 

analysis of the judicial seizure of a Colombian financial entity, several critical activities are 

identified, which represent reprocessing, duplication of actions, investment in resources and 

generation of waste, which in addition to not adding value to the entity, imply additional costs 

and negative impacts on the environment. The deductive method is use for address this problem, 

and it starts from a theoretical framework built from different bibliographic sources, to later be 

applied to the specific case; regarding the data collection source, it is mixed, since there is 

secondary statistical and descriptive information on the process, from which a descriptive study 

is generated. Finally, some easy-to-apply strategies are proposed for the entity, in order to 

internally improve the process, optimizing its resources, while enhancing its image with its 

stakeholders. 

 

Keywords: Improvement, Management, Processes, Quality, Sustainability. 
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Capítulo 1.  Introducción 

      

Los procesos de gestión documental al interior de las organizaciones, requieren en 

algunos casos de la impresión y manejo de grandes cantidades de papel, con lo cual, se hace 

necesario revisar permanentemente dichos procedimientos y buscar opciones de mejora, con el 

fin de eliminar las malas prácticas ambientales, reducir costos y reprocesos evitables, ayudando 

de esta forma a incrementar el desempeño global de la empresa y lograr servicios o productos 

que satisfagan los requerimientos y exigencias de sus grupos interesados internos y externos.   

 

En correspondencia a lo definido por Icontec (2015) dentro de la norma técnica nacional 

ISO 9001, la entidad debe identificar oportunidades de mejora que incluyan sus bienes 

producidos y ofertados, considerando las necesidades futuras y la corrección, prevención o 

reducción de efectos no deseados. 

 

La importancia de la optimización de este tipo de procesos, radica en que en la mayor 

parte de las ocasiones, se obtiene una reducción de costos asociados a la prestación del servicio, 

pues se eliminan actividades, tareas y medios de soporte, que no aportan valor a la entidad. 

 

En el presente ensayo se analiza el proceso de embargos al interior de una entidad 

financiera con presencia en todo Colombia, con el objetivo de realizar una propuesta de 

mejoramiento a dicho proceso documental, apuntando así al fomento del compromiso social 

corporativo, al concientizar a los funcionarios respecto a la importancia de disminuir el uso de 

papel, y, optimizar el proceso para hacerlo más ágil y efectivo, evitando la duplicidad de tareas y 

reprocesos entre sedes de la organización. 
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Capítulo 2.  Propuesta de Mejoramiento del Proceso Documental de Embargos, al Interior 

de una Entidad Financiera 

 

2.1 Análisis Teórico  

 

Con el fin de proponer acciones de mejora frente al proceso documental de embargos de 

la entidad financiera objeto de estudio, se analizará el estado actual del proceso, partiendo de la 

revisión teórica de los temas asociados a gestión de calidad, mejoramiento continuo de procesos, 

responsabilidad organizacional y sostenibilidad ambiental; para posteriormente ser aplicados al 

proceso. 

 

2.1.1 Sistema de Gestión de la Calidad 

  

Es el conjunto de acciones, que obedecen a una planificación y sistematización, que debe 

estar documentada y ser revisada periódicamente a través de auditorías; las cuales son necesarias 

para proporcionar la confianza de que un producto o servicio va a satisfacer todos los requisitos 

de calidad. (Pucha, P. M., Muyulema, J. C., Burgos, C. L. y Buenaño, E. N., 2019). 

 

Los sistemas de gestión de calidad permiten a las organizaciones proporcionar productos 

y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los requerimientos legales y normativos; así 

mismo buscan aumentar la satisfacción del cliente interno y externo, a través de la aplicación del 

sistema y la mejora de sus procesos. (Icontec, 2015) 

  

Teniendo presentes las anteriores definiciones de un sistema de calidad, es claro que en 

forma previa a su implementación, debe tenerse claridad frente a los procesos, procedimientos y 

actividades necesarias para la obtención de un servicio o producto que dé cumplimiento a los 

estándares establecidos. Así mismo, deben identificarse las partes interesadas, o clientes internos 

y externos que son usuarios del bien ofrecido, o que participan de alguno de los procesos o 

subprocesos, dado que uno de los principales objetos de la aplicación de un sistema de calidad, 

es lograr satisfacer dichos clientes. 
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Para gestionar correctamente un sistema de calidad, se debe implementar el Planear, 

Hacer, Verificar y Actuar, conocido como ciclo PHVA; el cual facilita a las entidades abordar 

sus procesos internos desde la Planeación previa al Hacer o la ejecución, para luego Verificar o 

revisar el estado de sus productos con criterios de calidad y poder Actuar o realizar las acciones 

correctivas o de mejora que se requieran de acuerdo a los hallazgos. En la Figura 1. se presenta 

gráficamente el sistema propuesto en la ISO 9001, haciendo énfasis en el ciclo PHVA. 

 

Figura 1.  

Estructura de la Norma con el ciclo PHVA. 

 

Nota. Adaptado de Representación de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo 

PHVA, Icontec, 2015. 
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2.1.2 Mejoramiento Continuo de Procesos 

 

 El mejoramiento continuo consiste en “revisar reiteradamente los procedimientos de 

generación de bienes, servicios e informaciones con la finalidad de ajustar los defectos, 

deficiencias y errores”. (Ortega, O., 2017, p.33) 

 

 Esta labor constante de revisión, ajustes y perfeccionamiento de las actividades 

productivas propias de las organizaciones, requiere del compromiso de todo el personal al 

interior de las empresas, iniciando por la Alta Dirección, que debe guiar su accionar a través de 

la planeación estratégica.  

 

 Cuando una entidad se compromete con el mejoramiento continuo, obtiene servicios y 

productos de reconocida calidad y, a su vez, puede reducir sus costos al evitar desperdicios, 

productos no conformes y/o reprocesos; logrando un mejor posicionamiento en el mercado, 

mayor credibilidad de sus clientes, socios y otros clientes externos como las entidades 

gubernamentales.  

 

 En la administración moderna se busca el mejoramiento de la calidad, incrementar la 

productividad, reducir los costos (en empresas de servicios el 80% lo constituyen los costos 

indirectos) y la satisfacción del cliente, siendo el Mejoramiento Continuo una de las mejores 

herramientas para lograr estos propósitos. (Ortega, O., 2017) 

 

 Revisando la literatura, se encuentran varios modelos para implementación de sistemas 

de calidad, uno de ellos es el Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management), 

que busca la satisfacción de usuarios y empleados a través de la estrategia organizacional, con 

una adecuada utilización de recursos y la excelente gestión de los procesos más importantes de la 

organización. (Chacón, J. y Rugel, S., 2018). 

 

 La Figura 2 señala las interacciones que existen entre los facilitadores y los efectos 

esperados con esta metodología. 
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Figura 2. 

Criterios EFQM. Relación entre Agentes Facilitadores y Resultados 

 

Nota. Tomado de Criterios EFQM. Relación entre Agentes Facilitadores y Resultados, por 

European Foundation For Quality Management EFQM. (2018). 

  

En esta metodología se evidencia la importancia del liderazgo al interior de la compañía, 

así como el planteamiento de acciones para mejorar los procesos, productos y servicios, 

proporcionando un valor agregado a grupos de interés internos y externos, además se recalca la 

importancia de generar resultados para la sociedad.  

 

De otra parte, Pucha, P. M., et al (2019), presentan una metodología específica, enfocada 

a las entidades bancarias, tal como se exhibe en la Figura 3. 
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Figura 3.  

Procedimiento para el dimensionamiento de calidad de la escala Servqual 

 

Nota. Tomado de Gestión de la calidad como estructura del desempeño operacional en el sector 

Cooperativo Financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo, Pucha, P. M., et al, 

2019. 

 

 La escala Servqual busca acercar las expectativas que tienen los clientes de los productos 

ofrecidos, frente a sus experiencias con los servicios finalmente recibidos, para lo cual se tiene 

presente la calidad del bien percibido, los tiempos manejados y el nivel de quejas o 

inconformidades, entre otros. 

  

Otra de las metodologías más aceptadas es la correspondiente a la utilización de las guías 

internacionales de la familia ISO, la cual ya fue descrita en el punto referido a gestión de la 

calidad. 
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2.1.3 Responsabilidad Organizacional 

 

 La responsabilidad organizacional o responsabilidad social corporativa hace referencia a 

cuatro dimensiones a saber: incentivos de la responsabilidad en las entidades, actuación política 

de la organización en la sociedad, demandas sociales frente a la empresa y los valores éticos de 

la misma. (Lizarzaburu, E. R. y del Brío González, J. A., 2016). 

  

Estas dimensiones apuntan directamente a la reputación corporativa, es decir, la imagen 

que las partes interesadas como clientes, socios, accionistas, entidades gubernamentales y la 

sociedad en general, tienen de la misma. 

  

Una organización reconocida en el mercado como responsable, tendrá un incremento en 

sus ganancias debido a la aceptación, reconocimiento y permanencia de sus clientes; esto 

redunda en una reducción de costos, pues no se tendrán que generar estrategias tan robustas para 

captar nuevos compradores, dado que se tiene un número importante de clientes cautivos que a 

su vez ayudan a atraer más consumidores por el voz a voz.  

  

Lo anterior permitirá a la organización concentrarse en estrategias innovadoras y de 

crecimiento, que a su vez sean responsables social y ambientalmente, lo que propiciará la 

creación de empleos y estabilización de su talento humando, así mismo, evitará los desperdicios, 

reprocesos e impactos ambientales en sus procesos productivos. 

 

2.1.4 Sostenibilidad Ambiental 

 

 Las actividades productoras o de prestación de servicios, generan una serie de acciones 

que consumen recursos naturales renovables y no renovables, con lo cual es fundamental analizar 

dichos consumos, el periodo o ciclo de cada producto y verificar en qué puntos se están 

generando usos inadecuados, desperdicios, emisiones, vertimientos y en general, impactos 

negativos al medio ambiente. 
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En Colombia se formuló en el año 2010 la Política de Producción y Consumo Sostenible, 

que busca cambiar los patrones insostenibles de producción y consumo, contribuyendo así a 

reducir la contaminación, conservar los recursos naturales y estimular el uso sostenible de la 

biodiversidad, como fuentes de la competitividad empresarial y la calidad de vida. (Ministerio de 

Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, 2010). 

 

Esta política se corresponde a diversos compromisos adquiridos a nivel internacional, 

donde se busca modificar las prácticas productivas ineficientes y con altos consumos de recursos 

o generación de contaminantes, a través de la implementación procesos preventivos para mejorar 

no solo el desempeño ambiental de las empresas sino su productividad. 

 

Aplicar modelos de producción y consumo sostenible o de Ecoeficiencia en el sector 

empresarial, implica realizar ajustes a los procesos, las estructuras, las tecnologías y la cultura 

organizacional, lo que redundará en la sostenibilidad ambiental y la generación de beneficios 

para la entidad y la sociedad. 

 

2.2 Análisis del Proceso Documental de Embargos 

 

2.2.1 Antecedentes 

 

 En primer lugar es importante precisar el concepto de embargo, el cual se refiere a “una 

declaración realizada por vía jurídica que modifica un derecho de propiedad para que la persona 

cumpla con una obligación de carácter pecuniario” (Fondo Rotatorio de la Policía, 2019). 

 

 En otras palabras, un embargo se refiere a la medida judicial que se toma para retirar del 

comercio los bienes de la persona intervenida o deudor y, de esta forma limitar y restringir su 

dominio sobre estos bienes embargados.  Los embargos pueden ser de carácter preventivo o 

ejecutivo y se aplican generalmente para el caso de incumplimientos en pagos de deudas u 

obligaciones, en procesos civiles asociados a divorcios, dictámenes emitidos por entidades 

gubernamentales como la DIAN o por otras dependencias judiciales y coactivas. La entidad 
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financiera como ejecutora de las medidas de embargos, tiene por marco legal 72 horas para la 

atención de estos oficios. 

 

 Dentro de la entidad financiera objeto de estudio, el proceso de embargos tiene gran 

relevancia a raíz del gran número de operaciones que son ejecutadas por dicha organización en 

torno a estos casos. Para tener una mejor idea, en las Tablas 1 y 2, se exponen algunas cifras 

destacadas. 

 

Tabla 1. 

Estadísticas oficios integrados de Embargos / Desembargos 2021 

Concepto      Número de oficios  Porcentaje 

Total de oficios integrados procesados 162.629 

Notificaciones de embargo   97.902    60,2% 

Notificaciones de desembargo  63.750    39,2% 

Otros oficios     977    0,6% 

Recepción a través de correo   109.775   67,5% 

Recepción física    52.854    32,5% 

Nota. Se reportan los datos generados entre el 1ro de enero y el 27 de septiembre de 2021. 

Elaboración propia. 

 

Tabla 2. 

Oficios integrados de Embargos / Desembargos 2021 por ciudades 

Ciudad      Número de oficios  Porcentaje 

Total de oficios integrados procesados 162.629 

Barranquilla     24.150    14,8% 

Bogotá      22.408    13,8% 

Medellín      9.037    5,6% 

Villavicencio     8.995    5,5% 

Cali      8.639    5,3% 

Bucaramanga     8.350    5,1% 

Ibagué      8.242    5,1% 

Cartagena     7.999    4,9% 

Otras ciudades     64.809    39,9% 

Nota. Se reportan los datos generados entre el 1ro de enero y el 27 de septiembre de 2021. 

Elaboración propia. 
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2.2.2 Proceso de gestión documental de embargos 

 

 Para la descripción del proceso documental de embargos, se adapta el procedimiento para 

el dimensionamiento de calidad de la escala Servqual, presentado en la Figura 3, aclarando que 

se omitirán los pasos 1 a 4 correspondientes a la organización del trabajo, así como el paso 5 

selección del proceso de servicio bancario objeto de estudio, puesto que esta temática se definió 

de forma previa a la elaboración del presente ensayo. En este orden de ideas, se procede con el 

paso 6 descripción del proceso del servicio bancario, para lo cual se presenta en la Figura 4, el 

flujograma correspondiente al proceso de recepción de embargos. 

 

Figura 4. 

Flujograma del proceso de recepción de documentos de embargo 

 

Nota. Elaboración propia 
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A partir de este flujo del proceso, podemos plantear el análisis del nivel de servicio 

percibido por el usuario, el cual es el siguiente paso en la propuesta de la escala Servqual.  

  

Con este fin, se demarcaron en color rojo las actividades donde se verifican reprocesos, 

gastos innecesarios de recursos o fallos en la prestación del servicio. Es así como se identifica en 

primer lugar, un proceso crítico asociado a los oficios de embargo que se reciben en las 

sucursales de manera física, acá se evidencia que para este tipo de trámites se requiere sellar el 

documento, digitalizarlo y posteriormente enviarlo al correo administrado por la Dirección 

Central, realizando tres tareas adicionales, que no agregan valor al proceso y si pueden generar 

retrasos, máximo teniendo presente que el Banco solo cuenta con 72 horas para la atención de 

estos oficios. 

 

El segundo punto crítico evidenciado, se refiere a la impresión del oficio de embargo por 

parte de los Centros de Operaciones, para marcarlo con un sticker, digitalizarlo nuevamente y 

enviarlo al outsourcing que procesa los datos y verifica si el cliente es sujeto embargable o no.  

 

Esta actividad genera un fuerte impacto ambiental al requerirse la impresión de la 

documentación, la cual está compuesta por varios folios, correspondientes a los documentos 

judiciales que soportan el embargo. 

 

De lo anterior se evidencia que, el consumo de papel al interior de este proceso es 

bastante significativo; si tomamos de referencia las estadísticas presentadas en la Tabla 1, 

tenemos que en promedio se reciben en la entidad 18.070 oficios mensuales, de los cuales el 

60,2% corresponde a notificaciones de embargo, es decir, 10.878 documentos mensuales y 

130.536 anuales, correspondientes solo a la actividad que hace el Centro de Operaciones para el 

procesamiento de embargos, esto sin contar el número de folios que deben imprimirse por cada 

uno de los oficios recibidos, lo que puede aumentar la cifra muy significativamente. 
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2.2.3. Propuestas de mejora al proceso de documentación de embargos 

 

Como punto final del sistema de calidad propuesto según la escala Servqual, que 

comprende la planeación, implementación, verificación y realización de acciones correctivas y 

de mejora; se procede a realizar las propuestas de mejoramiento para la gestión documental de 

embargos de la entidad financiera en estudio, las cuales parten de la identificación de las 

actividades críticas, así como la necesidad de implementar en la organización los conceptos de 

responsabilidad organizacional y sostenibilidad ambiental. 

 

Una primera propuesta, se refiere a la necesidad de revisar los tiempos y reprocesos en 

que se incurre cuando se reciben los oficios de embargo de manera física, donde se plantea la 

posibilidad de omitir el envío de la documentación a la Dirección General, para hacerlo 

directamente al Centro de Operaciones correspondiente, eliminando así tres actividades que no 

generan valor. Se precisa que esta propuesta no puede en ningún momento descuidar la 

trazabilidad de los documentos y la información, dado que se trata de trámites delicados con 

implicaciones legales para la entidad. 

 

Frente a la actividad realizada por los Centros de Operaciones, donde se imprimen los 

oficios de embargo, se hace necesario que la organización evalúe la necesidad de tener los 

documentos de manera física, dado que la gestión documental permite manejar archivos 

digitales, siempre y cuando se conserve su trazabilidad, autenticidad, seguridad y acceso a los 

mismos.  

 

De esta forma se evitaría el impacto ambiental asociado al uso de grandes cantidades de 

papel, el cual se fabrica a partir de celulosa de fibras vegetales, donde más del 26% es obtenido a 

partir de fibra de madera, producida en cultivos forestales (ANDI, 2017), lo que implica la tala 

de una gran cantidad de árboles. Adicionalmente, el establecimiento de extensas áreas de 

monocultivos y sus posteriores aprovechamientos, afectan directamente el medio ambiente, pues 

al realizar las talas, se genera una gran liberación de gas carbónico - CO2, lo que aporta al 

fenómeno ambiental de cambio climático. 
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Otras afectaciones asociadas a la tarea de imprimir más de 130 mil folios anuales, se 

refieren a la generación de residuos asociados al papel, las tintas y stickers utilizados; así como 

el desgaste en los equipos de impresión y el consumo de energía que demandan. La sola 

eliminación de esta tarea, generaría una reducción importante de costos administrativos, además 

liberaría al personal de esa dependencia, del trámite de una cantidad considerable de 

documentación, habilitando tiempo laboral para atender otras tareas que si agreguen valor a la 

organización. 

 

Por otra parte, un enfoque empresarial dirigido al mejoramiento continuo de procesos en 

busca de la sostenibilidad ambiental, representa una mejora sustancial en la imagen y aceptación 

en el público de interés, como clientes, proveedores, socios y empleados; generando el 

reconocimiento de la organización como empresa socialmente responsable o empresa verde, 

como se ha denominado en algunos nichos de mercado. Lo anterior repercute positivamente en la 

entidad al atraer una mayor cantidad de clientes, incrementando de esta forma sus ventas y las 

utilidades operacionales correspondientes. 

 

De igual manera, al planificar estrategias organizacionales enfocadas a la responsabilidad 

social empresarial, se puede lograr una mayor calidad en los productos o servicios ofertados, 

ahorros significativos en los procesos operativos y de apoyo, así como el respaldo por parte de 

clientes y colaboradores, que como se mencionó anteriormente, se traduce en mayores beneficios 

económicos y un mejor clima laboral. 

 

Finalmente, si la entidad decide aplicar conceptos como la producción con sostenibilidad, 

el mejoramiento de las condiciones de sus empleados, una cultura organizacional fuerte que 

empodere a los colabores y los haga partícipes de la identificación de tareas o procesos 

susceptibles de mejora, se logrará aumentar el valor real y económico de la organización.  
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Capítulo 3. Conclusiones 

 

Los sistemas de calidad y los procesos de mejora al interior de una compañía, no solo aportan al 

perfeccionamiento operacional de la misma, sino que generan una serie de beneficios 

representados en un mayor reconocimiento en el mercado, complacencia de sus consumidores y 

otros interesados como proveedores, colaboradores, socios o accionistas; reducción de costos 

asociados a la eliminación de reprocesos, desperdicios, residuos y contaminantes. De igual 

manera, al implementar acciones que repercuten directamente en la sostenibilidad ambiental, se 

crean excelentes relaciones con la sociedad y el entorno. Lo anterior se evidencia en la propuesta 

de mejoramiento al proceso de embargos de una entidad financiera en Colombia, dado que a 

través de acciones simples de corrección y mejora, la organización podría generar valor y lograr 

incrementar utilidades, al reducir sus costos y aumentar su volumen de operaciones, como 

consecuencia de una mayor aceptación por parte de los consumidores. 
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