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Resumen

La presente investigacion pretende establecer una propuesta para optimizar la gestion en el
otorgamiento del subsidio familiar de vivienda, en la caja colombiana de subsidio familiar
“Colsubsidio”, desde la evaluacion de los procesos que intervienen en la obtencion del mismo
con especial énfasis en la calidad y satisfaccion del servicio como un modelo de gestion
establecido para nuestros afiliados.

La propuesta de mejora se realiza a partir de la validacion y andlisis de los procesos,
identificando los factores de riesgo y los momentos que estan generando poca efectividad y
retrasos en la entrega oportuna de la informacion, se hace un seguimiento a los puntos
criticos, para que la propuesta cumpla con lo establecido y aporte al mejoramiento continuo
del area de Divulgacion, Postulacion y Asignacion del Subsidio Familiar de Vivienda en
Colsubsidio.

Palabras claves: Gestion, procesos, calidad, servicio, efectividad.



Abstract

This research aims to provide a proposal to optimize the management in the granting of family
housing allowance, in the Colombian family compensation fund "Colsubsidio”, from the
evaluation of the processes involved in obtaining the same with special emphasis on quality and

service satisfaction as a management model established for our members.

The proposed improvement is made from validation and analysis of processes, identifying risk
factors and the causes that are generating less effectiveness and delays in the timely delivery of
information, monitor critical activities for making a complied proposal with the established rules
and contributing to the continuous improvement of the department of disclosure, application and

allocation of Family Housing Subsidy in Colsubsidio.

Keywords: management, processes, quality, service, effectiveness
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Introduccién

La propuesta de investigacion busca optimizar y mejorar el procedimiento para gestionar las
diferentes solicitudes en el proceso final de Asignacion de subsidios de vivienda. El
objetivo principal es minimizar el factor de riesgo y aumentar la efectividad de las
postulaciones al subsidio, identificando las amenazas y los riesgos en los procesos que
realmente estan afectando la eficiencia en el tramite de las solicitudes y bajo estos
factores, buscar las acciones de mejora vy las ideas de innovacion que se podrian
implementar para que los procesos de divulgacion, postulacion y asignacion de subsidios
se vuelvan mas eficientes y estables teniendo en cuenta el nivel tecnolégico, el recurso
humano, la gestion del conocimiento, brindando un servicio que supere las expectativas
de nuestros afiliados y pablico en general.

Teniendo en cuenta que en la realizacion de actividades diarias se han evidenciado no
conformidades en los procesos, se debe establecer un diagnostico a estos que impactan
altamente la operacion, identificando riesgos, debilidades y oportunidades de mejora,
disefiando planes de accidn que permitan fortalecer los ya existentes.

Una excelente manera de descubrir nuevas oportunidades para la innovacién en los negocios es
utilizando tendencias y discontinuidades. Una discontinuidad es un conjunto de
tendencias que tienen el poder de cambiar sustancialmente las reglas competitivas o la

estructura de una organizacion. (Taller de innovacién Colsubsidio 2015)



Las tendencias y discontinuidades son las plataformas para una innovacion sustancial. Reconocer
los patrones de cambio que podrian alterar drasticamente las reglas actuales a competir y
actuar antes que los demaés, abre un espacio enorme para definir oportunidades de

innovacion. (Taller de innovacion Colsubsidio 2015)

La importancia de esta propuesta de innovacion, permitird no solo cambiar teéricamente unos
indicadores y mejorar unos procesos, sino en la practica diaria, permitira identificar,
conocer y trabajar en aquellos momentos del negocio que presentan mayor riesgo y lo
mas importante minimizarlos, se podré a partir del levantamiento y el analisis de la
informacion plantear estrategias que optimicen la labor diaria y que prioricen la

funcionalidad y la finalidad de nuestra razon de ser como cajas de compensacion familiar.



Pregunta cientifica de investigacion

¢Cudl es el modelo de gestion integral que podria optimizar el proceso de otorgamiento del subsidio
familiar de vivienda y que generaria un factor diferenciador entre las cajas de compensacion

familiar?

Objetivo general

Optimizar la gestion y el nivel de efectividad de los procesos y tramites de solicitudes para postularse
al subsidio familiar de vivienda, con el fin de mejorar los tiempos de respuesta, brindando un

servicio que supere las expectativas de nuestros afiliados y publico en general.

Objetivos especificos

> Identificar los factores de riesgo que se pueden presentar durante la gestion de las
solicitudes de subsidio, y como se puede convertir en fortalezas del proceso.

> Evaluar los procesos que hacen parte de la gestion integral del tramite de subsidio y
buscar la mejora y reduccion de actividades que no aportan valor y si afectan los tiempos
de atencidn y respuesta.

> Implementar un modelo de servicio que permita optimizar los tiempos de respuesta de las
solicitudes, orientada a los sistemas de informacion que permitan la toma de decisiones

sobre los procesos y la mejora continua.
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Planteamiento del problema
Definicion

Actualmente Colsubsidio beneficia con las diferentes modalidades del subsidio familiar de vivienda a
mas de 13.000 familias de trabajadores afiliados a la caja, el promedio salarial, segun el
estudio de la poblacién afiliada es de uno y medio a dos salarios minimos mensuales legales
vigentes (SMMLYV), que se ubican en la categoria de poblacién vulnerable.

La Coordinacion de Divulgacién y Postulacion al subsidio familiar de vivienda, es la encargada de
divulgar e informar los requisitos y condiciones para la postulacion al subsidio familiar de
vivienda (SFV), recibir las solicitudes, verificar, digitar, radicar en el sistema de informacion
de vivienda (SIV), las postulaciones al subsidio, y hacer seguimiento de las habilitaciones a
las inconsistencias reportadas en cada corte 0 asignacion de subsidios con una periodicidad
mensual.

En promedio se radican 1.700 solicitudes de subsidio familiar de vivienda durante el mes,
correspondientes a las tres modalidades Adquisicion de Vivienda (VN), Mejoramiento de
Vivienda (MV) y Construccion en Sitio Propio (CSP), se realizan entre 400 y 500 solicitudes
de ajustes al nuevo valor del subsidio, segun el decreto 412 del 07 de marzo de 2016 y se
realizan de dos a tres salones de subsidios en el afio, dependiendo el cumplimiento de las
metas de colocacion y del presupuesto para asignacion del FOVIS (Fondo de Vivienda de
Interés Social), con una asistencia de 6.000 a 8.000 personas.

El area de Divulgacion y Postulacion cuenta con un equipo de trabajo de 7 Revisores Informadores
encargados del servicio al cliente (divulgacion e informacion de requisitos y condiciones para
postularse al SFV) y de la verificacion y radicacion de los documentos, cumplimiento de

politicas y requisitos, seguimiento y control de las postulaciones de subsidio, pero no existe
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un indicador de tiempo de respuesta por cada unidad documental, que nos indique el
promedio de tiempo entre el recibo a satisfaccion de la postulacion al subsidio y la entrega
para validacion y verificacion de derechos, éste tiempo oscila en 15 dias calendario, la gestion
de las solicitudes se realiza bajo el aplicativo SIV (Sistema de Informacién de Vivienda), pero
debido a los continuos cambios en la politica de vivienda, bajo el principio de la favorabilidad
de los hogares en estado de vulnerabilidad, la demanda ha venido creciendo y la herramienta
tecnoldgica no fue proyectada para el volumen que se maneja actualmente, lo anterior afecta
los tiempos de respuesta, adicional a esto y como debilidad del proceso el Gnico canal de
radicacion es el Centro de Servicios de Vivienda, que si bien es cierto es especializado en el
tema, no esta siendo eficiente en el servicio y procesamiento de las solicitudes.

De acuerdo a los diferentes resultados en los indicadores que miden los procesos de la coordinacion
de Divulgacion y Postulacion, se evidencia claramente el incremento en el volumen de
solicitudes de subsidio y afluencia de personas al centro de recaudo de los documentos,
ratificando lo mencionado anteriormente debido al cambio en la politica de vivienda, basados
en esta informacion y partiendo de la realidad cambiante de nuestro pais, debemos adecuar
nuestra operacion y brindar alternativas de solucidn que busquen la eficiencia y la
optimizacion de los canales de informacion, de puntos de servicio y recaudo de documentos,
y al interior del area realizar mejoras a los procesos y procedimientos que permitan llegar con
oportunidad, calidad y efectividad a nuestros afiliados y cumplir con las metas de la Gerencia
de Vivienda

El proceso de investigacion y puesta en marcha de la nueva propuesta debe iniciar con un trabajo de

campo, que permitira identificar por etapas el avance:
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Primera etapa. Iniciar con un levantamiento de la informacién que incluird un anélisis a partir de la
observacion de los procedimientos actuales, detalle de reportes e informacién del dia a dia que
reportan los revisores informadores, consolidacion de la informacion, donde se podrén

identificar los tiempos, nimeros de solicitudes recibidas y factores que impactan el proceso.

Segunda etapa: sera desarrollada por medio de un matriz de analisis de riesgos con la que no se
cuenta actualmente y que contiene variables de cargas funcionales, volumen de solicitudes
recibidas, cumplimiento de objetivos, indicadores y metas , valoracion y tratamiento de los

mismos para poder establecer un punto de partida.

Tercera etapa: consolidacion, analisis de la informacidn y puesta en marcha de la propuesta con
base en un trabajo a realizar con lideres de proceso, revisores informadores y auxiliares con el
fin de identificar los puntos criticos de los procesos para los planes de mejora derivados de la
presente investigacion, con el fin de verificar, controlar y medir la efectividad de la propuesta.

A partir del analisis de la informacidn de las asignaciones de subsidios del afio 2015 y el primer
trimestre del 2016, se identificara la poblacion objetivo, su conformacion familiar, rango
salarial, caracterizacion de empresas que por su volumen de radicacion de solicitudes puedan
presentar el mayor nimero de inconsistencias, que se presentan en el proceso de la asignacion
e implican la frecuencia en ellas, para establecer donde deben estar los controles de calidad
de la informacidn, este proceso de analisis también permitira georeferenciar de donde
provienen las solicitudes, para determinar la concurrencia de la misma y fortalecer los canales

de informacion y visitas por parte del canal de divulgacion.
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El proceso de asignacion cuenta con un administrador del sistema y dos auxiliares encargados
exclusivamente de los cruces de informacion y verificacion de cumplimiento de derechos de
las postulaciones al subsidio familiar de vivienda y son quienes realizan finalmente la
asignacion de los subsidios de vivienda con la informacion suministrada por la coordinacion
Divulgacion y Postulacion Subsidio, se efectuara una revision en conjunto para determinar la
viabilidad de optimizar los tiempos de respuesta y minimizar las devoluciones de las
solicitudes por inconsistencias y cruces que podrian ser detectados en la entrevista inicial con
el hogar.

Se procedera posterior a la consolidacion y analisis de la informacion a iniciar con el disefio de la
propuesta de mejora que busca un factor diferenciador de servicio y una optimizacion de
nuestros procesos, como? estandarizando y optimizando los procesos de radicacion de
solicitudes, evacuando actividades que no son directamente de la operacién, implementando
canales de atencion en diferentes puntos de la ciudad, consolidando un equipo de trabajo
consiente del impacto en la calidad de la informacion y el tiempo de respuesta y elaborando
una propuesta de mejoramiento que busque que las herramientas tecnolégicas que hoy
tenemos se vuelvan eficientes, implementando nuevas funcionalidades que agilicen los
tramites y controles que permitan identificar los riesgos en los volimenes de datos de
informacion que incrementan dia a dia.

Claramente es importante tener en cuenta que esta propuesta debe involucrar diferentes unidades de
negocio que interacttan durante el desarrollo de las actividades y que impactan positiva o
negativamente en el mismo, el respaldo y el trabajo en equipo es fundamental para el éxito de

la propuesta y finalmente en el resultado.
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Valoracion y tratamiento de riesgo en los procesos de otorgamiento de subsidio

Valoracién del riesgo.

Identificacion de riesgo: ir a la fuente que origina el riesgo

Se entiende por Sistema Especifico de Valoracion del Riesgo, al conjunto de elementos de caracter
administrativo y sustantivo, interrelacionados entre si y ordenados por procesos, que
posibilitan la identificacion, analisis, evaluacion, administracion, revision, documentacion y
comunicacion de los riesgos que puedan presentarse en las postulaciones al subsidio familiar
de vivienda, teniendo en cuenta que el manejo de la informacion se hace vulnerable al estar en
contacto permanente con los revisores del area, la digitacion manual de la solicitud o
formulario de postulacion aprobado por Resolucion del Ministerio No. 26 del 29 de enero de
2008 expedida por el Fondo Nacional de vivienda, este formulario es diligenciado por los
hogares postulantes y no se admiten tachones ni enmendaduras, la poblacion objeto que
accede al subsidio familiar de vivienda es poblacion vulnerable, para quien es muy dificil el
diligenciamiento del formulario de postulacion, siendo susceptible de errores e inconsistencias
que pueden repercutir en la inhabilidad de la postulacién, incluso incurrir en la politica de
consecuencias, ya que informacion como: valor de ingreso familiar, rango salarial determinan
el valor del subsidio y el rango en el que sera adjudicado, datos personales como: nombres,
apellidos, fecha de nacimiento, edad e ingresos son datos que determinan la carta de
asignacion del subsidio documento que debe ser protocolizado en la escritura publica de
compraventa del inmueble subsidiado y que por tal razon no permite lugar a inconsistencias ni

errores.
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La valoracion del riesgo institucional es una tarea que se realiza en forma conjunta (en equipo).
Todos los funcionarios, con independencia de su cargo, pueden contribuir al funcionamiento y
fortalecimiento del sistema de validacion del riesgo, transforméandolo en una herramienta que
coadyuva al logro de los objetivos del area; es decir, requiere de la activa participacion del
coordinador, revisores informadores, auxiliares y funcionarios en general (riesgo, 2012)

Se utiliza para describir el (los) riesgo(s) asociado(s) a un proceso determinado. Para tales efectos
cuenta con 5 (cinco) columnas, cada una de las cuales contempla aspectos caracteristicos del
riesgo(s) descrito(s), a saber: descripcion de la situacién riesgosa, descripcion de las causas de
riesgo, origen de las causas (Internas o Externas) y consecuencias de la materializacion del

riesgo(s) (riesgo, 2012)



Esquema sistematico de procesos en la Coordinacion de Divulgacion y Postulacion Subsidio

Flujograma Divulgacion Subsidio de Vivienda

Figura 1: Flujograma Divulgacion Subsidio de Vivienda (9001, 2015)
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Flujograma Postulacién Subsidio de Vivienda

Figura 2: Flujograma Postulacion Subsidio de Vivienda (9001, 2015)

Inicio cel )
procesc :l Fin del proceso
F %
v
Recibe formulario de postulacién con — -
documantos soporte para vivienda Remisidén de formulario al l

nueva /Documentos para el draa de Digitacion para
levantamienta del eruce., radicacian

A

51

- T
Andlisis y cruce da formulario de - -
- - -
postulacién confrontando - 1 .
dacumenios sopors y eonsullanda LN el

en sistama SV requisitas 7

L

P

= - — |
- Diligancia y entrega desprendible " — -
// Cumple :::n\\‘“ del formulario de pastulacian al o SEI (i i3 H:;IE%?;IU‘?BDO?EHJI:E;?OS
requisitos? Sl hogar postulante o al funcionari > bt e segundo B
o8 |a Sala de Venlas sagunds filtie — FORMULARIO - SV

wventas sobre las diferentes inconsistencias presentadas,
Davolucian del formulario y documentas

Informar al hogar directamente o funcicnario de la Sala da }.

Analizar el riesgo: comprender la naturaleza del riesgo y su complejidad.

El andlisis del riesgo se realiza considerando dos variables: probabilidad e impacto. En esta seccion
se encuentran las categorias cualitativas y cuantitativas definidas para cada una de las
variables, asi como una columna para anotar el resultado y categoria de riesgo que refleja la
combinacion de ambas variables. El analisis del riesgo se enfoca especificamente en cada una
de las situaciones riesgosas y no en las causas, origenes o consecuencias asociadas. Es
importante evaluar el riesgo: priorizar el riesgo alto, medio o bajo

Administracion del Riesgo: En esta seccion se describen las medidas que deben ser adoptadas para
prevenir, retener, transferir o modificar el riesgo ante una eventual materializacion. Ademas

es imprescindible la asignacion de responsable (s) y plazo(s) para cada medida, con el

objetivo de asegurar su ejecucion. (riesgo, 2012)
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Tratamiento del riesgo

Acciones preventivas y correctivas

Consecuencias del Riesgo: conjunto de efectos derivado de la ocurrencia de una situacion
identificada como riesgosa, se puede manifestar cualitativa o cuantitativamente, ya sean
pérdidas u otro tipo de perjuicios. Para detallar las consecuencias se debe pensar en la relacién
causa-efecto, es decir, qué consecuencias o efectos tendria la materializacion del riesgo que se
identificd. Se deben definir todas las consecuencias prioritarias que estén vinculadas con el
riesgo.

Evaluacion de riesgos: es el punto de partida de la accion preventiva en la empresa y no es un fin en
si misma, sino un medio, con el objetivo Ultimo de prevenir los riesgos en la operacion, en los
procesos y en los procedimientos que afectan el cumplimiento de la normatividad y el
cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacién, afectando particularmente en este
caso el componente social que nos hace diferentes a muchas organizaciones, siendo
prioritario actuar antes de que aparezcan las consecuencias. Asi pues, una vez realizada la
evaluacion, si ésta pone de manifiesto situaciones de riesgo, habra que llevar a cabo las

siguientes actuaciones. (riesgo, 2012)

« Establecer las prioridades preventivas: Definir un orden de actuacién sobre los riesgos, en funcién de

su gravedad.

Una vez establecido el orden de actuacién, deben adoptarse las medidas preventivas con el orden de
prioridad siguiente:

Combatir los riesgos en su origen.

Eliminar los riesgos (sustitucion de situaciones o actividades que pongan en riesgo la operacion)

Reducir los riesgos que no puedan ser eliminados, implantando los sistemas de control adecuados.
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Aplicar medidas de proteccion colectiva antes que individuales.

* Recuerde que estas actuaciones no deben considerarse accesorias sino que deben englobarse en las
actividades diarias de la operacion, ya que las situaciones de riesgo detectados en el proceso o
en las actividades pueden generar diversidad de incidentes todos ellos generadores de costes
para la empresa. (riesgo, 2012)

Tabla 1: Matriz Identificacion de Riesgo (Social, 2012)

IDENTIFICACION DE RIESGO
ORIGEN DE LAS CAUSAS
DESCRIPCION DE
LA SITUACION DESCRIPCION DE LAS
RIESGOSA CAUSAS DE RIESGO INTERNAS EXTERNAS | CONSECUENCIAS DEL RIESGO
Poco conocimiento y
habilidades especificas del incumplimiento de politicas y
personal X normatividad
afectacion al presupuesto
Ausencia de directrices asignado del Fovis(fondo vivienda
claras y consecuencias X de interes social)
concurrencia de error personal no
LASIGNACION DE capacitado realizando funciones
VALOR DEL Falta de recurso humano X que no estan dentro de las propias
SUBSIDIO QUE NO
CORRESPONDE
Ausencia de tiempo para
desarrollar las actividades se pueden asignar valores de
de revision y validacion, subsidio que no son
recurso tecnélogico consecuentes con los ingresos
limitado para realizar reportados o por estar clasificados
consultas en linea X en rangos diferentes
tiempos de espera muy
largos por las actividades desercion de clientes sin
2. DESERCION DE |adicionales que debe informacién o incompleta por lo
CLIENTES EN realizar cada revisor dentro tanto postulaciones mal
AUMENTO POR |del tiempo de atencién a diligenciadas. Perdida de tiempo
LOS TIEMPOS DE |publico X para el revisor y para el cliente.
ESPERA afectacion al presupuesto
asignado del Fovis(fondo vivienda
Falta de recurso humano X de interes social)
INDICADOR DE
MEDICION DE diwlgacion e informacién
PERSONAS EN [sin control de medicién de
ATENCION MASIVA [satisfaccion, pérdida de
VERSUS tiempo y de oportunidad perdida de tiempo y oportunidad
RADICACION de negocios X de postulaciones
INFORMACION
ERRADA AL
CLIENTE - incremento de quejas y
INFORMACION solicitudes de los clientes por
DIFERENTE DADA diferentes interperetaciones de los
A LOS AFILIADOS Revisores en el momento de
POR LOS Interpretacion de norma y atender las postulaciones.
REVISORES EXISTE|falta de conocimiento y Reprocesos de solicitudes y
DISPARIDAD DE |habilidades especificas del perdida de tiempo para el afiliado
CRITERIO- personal X y tiempo de respuesta.

riesgos en las empresas- Matriz de riesgo Ministerio de Trabajo y Asuntos sociales (Social, 2012)

Matriz de riesgo Direccion General de Servicio Civil Presidencia de la Republica ajustada al proceso Postulacion Subsidio Que es y coémo abordar los
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Probabilidad: Medida o descripcion de la posibilidad de ocurrencia de una situacion identificada
COMO riesgosa, se cuenta con una escala cualitativa de tres niveles: A: Probabilidad Alta, M:
Probabilidad Media y B: Probabilidad Baja, cada una con un valor numérico de 3a 1
respectivamente. Para decidir sobre la asignacion de alguno de los tres niveles citados se
debe responder a la pregunta: ;Qué tan probable es que se materialice el riesgo?

Impacto: Esté referido al efecto con que la situacién riesgosa, al materializarse, podria afectar el
cumplimiento de los objetivos del proceso. Existen tres posibles opciones para categorizar el
impacto: S: Impacto significativo, M: Impacto moderado o L: Impacto leve. Para asignar
un nivel determinado se debe responder a la pregunta: ;Cuanto afecta la materializacion del
riesgo el logro de los objetivos del proceso? La determinacion del nivel de impacto se
realizara con criterio de experto.

c. Resultado: En esta columna se aprecia el producto de multiplicar entre si los valores asignados a
las variables “probabilidad e impacto”; y de dividir dicho producto entre la maxima
puntuacion estimada de un riesgo, cuyo valor es 9. Para ello, se realiza la operacion (P x 1)/9.
Este cociente, expresado en porcentaje, posteriormente permitira determinar la categoria de
riesgo.

d. Categoria de Riesgo: Es la ubicacion de la situacion riesgosa en una escala de prioridades para su
administracion, con el objetivo de minimizar el riesgo. Se traduce en un porcentaje
determinado, asociado a una escala de tres colores Rojo, Amarillo y Verde, los cuales se
utilizan para asignar la prioridad en la atencion de los riesgos. Para efectos del SEVRI
(Sistema de Valoracién del Riesgo) este punto, se considera como prioridad de atencion
méaxima (inmediata) aquellos riesgos cuyos cocientes queden entre el 66% y el 100% (color

Ro0jo); con prioridad de atencién media los riesgos cuyos cocientes se ubiquen entre el 33% y
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el 44% (color Amarillo) y con prioridad baja los que presenten porcentajes entre el 11% vy el
22% (color verde).

Para cada variable (Probabilidad e Impacto) se definieron tres categorias cualitativas, de la siguiente
forma:

Probabilidad: Alta (A), Media (M), Baja (B),

Impacto: Significativo (S), Moderado (M), Leve (L)

A las categorias cualitativas descritas anteriormente, se les asign6 un valor de 3 a 1 en su respectivo
orden, para calificar el riesgo en forma cuantitativa. Como resultado de esta combinacion se
obtienen 9 categorias de evaluacion, a cada una de las cuales se le asigna un color que determina
la prioridad de atencion de los riesgos. (Social, 2012) (riesgo, 2012)

Las 9 categorias y sus correspondientes significados se detallan a continuacion:

BL.: Riesgo con probabilidad de ocurrencia baja e impacto leve en la consecucion de los objetivos del
proceso. Su valor corresponde a un 11% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se identifica
con color Verde que indica una prioridad de atencion baja.

ML.: Riesgo con probabilidad de ocurrencia media e impacto leve en la consecucion de los objetivos del
proceso. Su valor corresponde a un 22% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se identifica
con color Verde que indica una prioridad de atencidn baja.

AL.: Riesgo con probabilidad de ocurrencia alta e impacto leve en la consecucidn de los objetivos del
proceso. Su valor corresponde a un 33% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se identifica

con color Amarillo que indica una prioridad de atencion media. (social, 2012) (riesgo, 2012)
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BM: Riesgo con probabilidad de ocurrencia baja e impacto moderado en la consecucidn de los objetivos
del proceso. Su valor corresponde a un 22% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se
identifica con color Verde que indica una prioridad de atencion baja.

MM: Riesgo con probabilidad de ocurrencia media e impacto moderado en la consecucion de los
objetivos del proceso. Su valor corresponde a un 44% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se

identifica con color Amarillo que indica una prioridad de atencién media.

AM: Riesgo con probabilidad de ocurrencia alta e impacto moderado en la consecucion de los objetivos
del proceso. Su valor corresponde a un 66% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se
identifica con color Rojo que indica una prioridad de atencién inmediata.

BS: Riesgo con probabilidad de ocurrencia baja e impacto significativo en la consecucion de los
objetivos del proceso. Su valor corresponde a un 33% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se
identifica con color Amarillo que indica una prioridad de atencion media.

MS: Riesgo con probabilidad de ocurrencia media e impacto significativo en la consecucion de los
objetivos del proceso. Su valor corresponde a un 66% del valor maximo otorgable a un riesgo. Se
identifica con color Rojo que indica una prioridad de atencion inmediata.

AS: Riesgo con probabilidad de ocurrencia alta e impacto significativo en la consecucion de los
objetivos del proceso. Su valor es del 100%, valor maximo otorgable a un riesgo. Se identifica

con color Rojo que indica una prioridad de atencion inmediata. (Social, 2012) (riesgo, 2012)



Tabla 2: andlisis y valoracion del riesgo empresarial (Subsidio, Coordinacion Divulgacion, 2016)

ANALISIS DEL RIESGO
IMPACTO RESULTADO CATEGORIA DE
PROBABILIDAD (Px1)/9 RIESGO
A Q) M(2) B(1)|S®) M) L@

x | x 33% AL

X X 11% BL
X X 66%
X X 100%
X X 100%
X X 44%
X X 44%
X X 100%

TABLA PARA VALORACION DEL RIESGO INSTITUCIONAL POR PROCESO

PROBABILIDAD

B(1) M(2) A(3)
(1) BL(11%) ML(22%) | AL(33%)
IMPACTO
M(2) BM(22%) | MM(44%)
S(3) BS(33%)




Matriz administracién del riesgo

Tabla 3: Matriz administracion del riesgo (Subsidio, Coordinacion Divulgacion, 2016)

MEDIDAS PARA ADMINISTRAR EL
RIESGO

RESPONSABLE

PLAZO PARA LA IMPLEMENTACION
DE LA MEDIDA

Programa de capacitaciones y
talleres de nivel de riesgo

Gestor de procesos -
Coordinador
Divulgaciony
Postulacion

Julio 30 de 2016

Revision de cargas funcionales

Coordinador
Divulgaciony
Postulacion-Lideres de
procesos

Julio 30 de 2016

Creacion de nuevos indicadores de
operacidny servicio

Coordinador
Divulgaciony
Postulacion-Lideres de
procesos

Julio 30 de 2016

Propuesta de mejora de servicioy
tercerizacion de digitalizacion de
solicitudes y profesionalizarla
revision

Coordinador
Divulgaciény
Postulacién-Gestor de
procesos-Gerente de la
Division

Enero 30 de 2017




Matriz Identificacion, Analisis y Administracion del riesgo

Coordinacién Divulgacion y Postulacion Subsidio “Colsubsidio”
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Tabla 4: Matriz Identificacion, Analisis y Administracion del riesgo Coordinacion Divulgacion y

Postulacion Subsidio “Colsubsidio” (Subsidio, Coordinacion Divulgacion, 2016)

IDENTIFICACION DE RIESGO

ANALISIS DEL RIESGO

ADMINISTRACION DEL RIESGO

ORIGEN DE LAS CAUSAS IMPACTO
PLAZO PARA LA
RES:L‘T,:DO CATEESEE\ DE MEDIDAS PA;’;QGDgIMSTRAR EL RESPONSABLE IMPLEMENTACION DE
Xy LA MEDIDA
DESCRIPCION DE LA SITUACION| DESCRIPCION DE LAS
RIESGOSA CAUSAS DE RIESGO INTERNAS CONSECUENCIAS DEL RIESGO B[s@)| M@ i@
Poco conocimiento y
habilidades especificas del incumplimiento de politicas y XX 33% AL
personal X
Asignacion de subsidios afectacion al presupuesto
que no cumplen con asignado del Fovis(fondo vivienda X X 1% BL *Programa de capacitaciones y
requisitos X de interés social) talleres de nivel de riesgo.
1.ASIGNACION DE VALOR DEL
Gestor de procesos -Coordinador|
SUBSIDIO OUE NO concurrencia de error personal no M - pro " Julio 30de 2016
CORRESPONDE capacitado realizando funciones rGesti te R " Divulgacion y Postulacion
Falta de recurso humano X que no estan dentro de las propias| estionar ante Recursos Humanos
el estudio de productividad para el
|Ausencia de tiempo para )
roceso de postulacion de subsidios.
desarrollar las actividades se pueden asignar alores de P P
de revision y validacion, subsidio que no son X 100%
recurso tecnol6gico consecuentes con los ingresos
limitado para realizar reportados o por estar clasificados
consultas en linea X en rangos diferentes
tiempos de espera muy *Revision de cargas funcionales y
largos por las actividades desercion de clientes sin procesos para determinar el nivel de
adicionales que debe informacion o incompleta por lo X 100% " »
2. DESERCION DE CLIENTES EN |fealizar cada revisor dentro tanto postulaciones mal actividades fuera de la revision e § B
AUMENTO POR LOS TIEMPOS ugl tiempo de atencion a diligenciadas. Perdida de tiempo esta : C finado Di y Julio 30 de 2016
DE ESPERA piblico x para el revisor y para el cliente. consumo de tiempo Postulacion-Lideres de procesos
afectacion al presupuesto *Creacion de nuevos indicadores de
asignado del Fovis(fondo vivienda X 4% MM N
. operacién y servicio
Falta de recurso humano X de interés social)
Nueva propuesta de adquisicién de
herramientas tecnolégicas que
permitan optimizar el conteo o la
verificacion de las personas que
ingresan alas charlas masivas de Coordinador Divulgaciény
X X aa% MM . X i Julio 30 de 2016
X X subsidio, eventos, feriasetc.y | Postulacion-Lideres de procesos
divulgacion e informacion determinar la efectividad en |
sin control de medicion de eterminara efectividad en fa
3.INDICADOR DE MEDICION DE |satisfaccion, pérdida de postulacién y asignacion de
PERSONAS EN ATENCION  |tiempo y de oportunidad perdida de tiempo y oportunidad subsidios. Validar avance de la
MASIVA VERSUS RADICACION |de negocios X de postulaciones propuesta febrero 2016.
*Profesionalizacion de la revision e
impacto de la funcion que realizan
los revisores conforme al ambito
social y el cambio en la calidad de
vida de las personas.
P Coordinador Divulgaciény
incremento de quelas ¥ X 100% Postulacion-Gestor d Enero 30 de 2017
ostulacion-Gestor de procesos- | Enero 30de
solicitudes de los clientes por *Cronograma de capacitaciones con Gerente de la Divl’;én
4.INFORMACION ERRADA AL diferentes interpretaciones de los el equipo de divulgacion y area
CLIENTE -INFORMACION Revisores en el momento de il " Imiento d
D DADA A LOS de norma y atender las postulaciones. Juridica, control y seguimiento de
AFILIADOS POR LOS falta de conocimiento y Reprocesos de solicitudes y informacién, muestreo de datos de
REVISORES EXSTE DISPARIDAD | habilidades especificas del perdida de tiempo para el afiliado clientes y evaluacion de conceptos a
DE CRITERIO- personal X y tiempo de respuesta. los revisores

Fuente. Matriz de identificacion, analisis y administracion del riesgo Coordinacién Divulgacién y Postulacion Subsidio Mayo/2016
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Mejoramiento de procesos de la gestion integral del tramite de subsidios

Para poder determinar qué tipo de mejora es la apropiada para transformar la gestion integral de los
procesos que interfieren en la Asignacion de Subsidios en la Caja Colombiana de Subsidio
Familiar COLSUBSIDIO, fue necesario basarse en la metodologia PHV A que corresponde al

PLANEAR, HACER, VERIFICAR Y ACTUAR.

Los términos usados en el ciclo PHVA, tienen el siguiente significado:

Planear (P): Consiste en: Establecer metas para los indicadores de resultado y establecer la manera
(el camino, el método) para alcanzar las metas propuestas.

Hacer (H): Ejecucion de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan y en la recoleccion de
datos para la verificacion del proceso. En esta etapa es esencial el entrenamiento en el trabajo
resultante de la fase de planeamiento.

Verificar (V): Tomando como base los datos recolectados durante la ejecucion, se compara el
resultado obtenido con la meta planificada.

Actuar (A): Esta es la etapa en la cual el usuario detectd desvios y actuard de modo que el problema

no se repita nunca mas.

La implementacion de la metodologia PHVA es un ciclo de mejora continua que permitira planear,

direccionar, iniciar, revisar, implementar mejoras, verificar y revisar constantemente todo el

proyecto. (U NAD, 2012) Fuente: Método de control de proceso UNAD datatecaunad.edu.co/contenidos/unidad_dos/PHVA/phva.pdf
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Figura 3: forma de mostrar el “control” que se ejerce sobre el proceso utilizando el ciclo PHVA. Método

de control de proceso UNAD (UNAD, 2012)
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EIECUTADA EIECUTAR
LA TAREA
(RECOLECTAR
DATOR)

EDUCAR Y
ENTRENAE

El camino adecuado para obtener mejoras continuas en los procesos es el que conjuga los dos tipos de
gerenciamiento: mantenimiento y mejoras, como lo muestra la figura 3. Mejorar
continuamente un proceso significa mejorar continuamente sus estandares (estandar de
equipamiento, estandares de materiales, estdndares de procedimiento, estandares de
produccion, etc.) Cada mejora corresponde al establecimiento de un nuevo “nivel de control”
(nuevo valor -meta para un indicador de resultado). En otras palabras, cada mejora

corresponde al establecimiento de una nueva “directriz de control”.
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Observando la Figura 3, que es una forma de mostrar el “control” que se ejerce sobre el proceso

utilizando el ciclo PHVA, se pueden hacer los siguientes comentarios:

a. Inicialmente su proceso se encuentra en una etapa cuyas operaciones estandarizadas (causas de
proceso) producen, como uno de sus efectos, un valor del indicador de resultado (resultado de
proceso - nivel de control) que no satisface (resultado indeseable = problema). La “directriz

de control” actual no es satisfactoria.

b. Entonces, usted decide “resolver este problema” (o ejercer el “control”) lo cual consiste, como ya
fue dicho, en analizar el proceso para determinar la causa del mal resultado, actuar en la
causa, estandarizando y estableciendo indicadores de resultado que garanticen que el

resultado anterior no se repetira.

c. Como consecuencia del “control”, el proceso se ubica en una nueva meseta de desempefio,
equivalente a los nuevos procedimientos-estandar adoptados, que acaba desembocando en un
mejor resultado para el indicador de resultado (nuevo nivel de control). Esto equivale a

establecer una nueva “directriz de control”.
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Figura 4: Concepto de mejoramiento continuo bajado en la conjugacion de los ciclos PHVA de

4 ‘\ N

Mantenimiento y Mejoras. Método de control de proceso UNAD (UNAD, 2012)

La utilizacion del PHV A para la mejora, que se traduce en el “Método de Analisis y Solucion de
Problemas” (MASP). Este método, posiblemente, es el mas importante dentro del TQC y
deberia ser dominado por todas las personas de la empresa, desde el presidente hasta los
auxiliares, puesto que es el arma mas importante para la direccion de la empresa y la base
para la realizacion de las directrices introducidas por el planeamiento estratégico.

Vuelvo a repetir para que podamos ser competitivos lo minimo necesario es que todos seamos
eximios solucionadores de problemas (introductores de nuevas directrices de control que

garanticen la Supervivencia de la organizacion).
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Figura 5: Método de solucion de analisis y solucion de problemas MASP. (UNAD, 2012)
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Identificacion del problema: definir claramente el problema y reconocer su importancia.

El Revisor Informador atiende e informa sobre los requisitos exigidos a las personas interesadas en
postularse al Subsidio Familiar de Vivienda, en la modalidad de adquisicion de vivienda
nueva, no se esta realizando la indagacion y verificacion en la entrevista con el hogar de las
posibles inhabilidades que puede presentar en el momento de la asignacion del subsidio, es
por ello que al no cumplir alguno de los siguientes requisitos:

1. Ser afiliado a Colsubsidio

2. Tener un hogar conformado

3. Tener ingresos familiares menores o iguales a 4 SMMLV

4. No ser propietario de ningun bien inmueble en el territorio nacional

5. No haber sido beneficiario de Subsidio Familiar de Vivienda, incluyendo a los menores de edad
postulantes

Para dar cumplimiento a esta requisito normativo es necesario que los hogares postulantes cumplan

con todos y cada uno de ellos, entendiendo desde el inicio del proceso que estara siendo
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rechazada la solicitud si se encuentran inhabilitados por alguno de ellos, si el hogar aporta la
documentacion que subsane alguno de ellos oportunamente no perdera el derecho ni el tiempo
en el tramite de su solicitud, actualmente el 15% al 18% de las postulaciones recibidas y
radicadas efectivamente estan siendo rechazadas por alguno de los casos anteriormente
descritos.

Observacion: Investigar las caracteristicas especificas del problema con una visién amplia y desde
varios puntos de vista, a través de observaciones en el terreno

El modelo utilizado en las charlas masivas de divulgacion del subsidio familiar de vivienda, no
estaban siendo efectivas en el momento de la radicacion de las solicitudes, ya que tanto el
cumplimiento de requisitos normativos como el de la unidad documental dependiendo la
postulacion no estaban llegando con la calidad y precision que deben contener para que un
hogar pueda optar por el beneficio del subsidio.

El indicador de efectividad en la radicacion evidenciaba el incremento de inconsistencias y cruces en
la verificacion de derechos de los postulantes entre un 15% a 18% de las radicaciones contra

las solicitudes finalmente asignadas.

Analisis: para descubrir la causa o las causas fundamentales que ocasionan el problema, el grupo utiliza
la metodologia de “los cinco porque”:

1. Por qué el 15% al 18% de las solicitudes de subsidio radicadas efectivamente estan
siendo rechazadas en los cruces para obtener el subsidio? Porque la terminologia y los
conceptos no son faciles de entender para la poblacion objetivo.

2. Por qué los conceptos no nos faciles de entender para esta poblacion? Porque el nivel

educativo, socio cultural , econdmico de la poblacion objeto no tiene el conocimiento
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para entender la terminologia utilizada en la normatividad (decretos, leyes, reglamentos
etc)

3. Por qué la poblacién objeto no tiene el conocimiento para entender las terminologias y
conceptos utilizados en la normatividad? Porque su educacion es bésica y se complica el
lenguaje y la interpretacion de los requisitos y conceptos basicos de la normativa.

4. Por qué a esta poblacion objeto se le complica la interpretacion de requisitos y conceptos
basicos de la normativa? Porque en las charlas y capacitaciones no se esta utilizando un
lenguaje apto para ese tipo de poblacion donde queden claros los conceptos y
terminologia.

5. Por qué en las charlas de informacion el lenguaje utilizado no es apto para este tipo de
poblacion? Porque las presentaciones y el material audiovisual que se maneja esta basado

en la terminologia utilizada en los decretos y normas.

Plan de accion: Elaborar un plan de accion para bloquear las causas fundamentales

Elaboracion de presentaciones y materiales audiovisuales que contengan los conceptos normativos
requeridos con un lenguaje grafico que sea entendible y que le permita a éste tipo de poblacion
comprender y asimilar las definiciones, condiciones y cumplimiento de requisitos, en los que se
basa el trdmite para obtener el beneficio del subsidio familiar de vivienda para adquirir, mejorar
0 construir una vivienda de interés social.

Ejecucion: Bloquear las causas fundamentales

Se elaboré el material Guia para postularse al subsidio familiar de vivienda, que cuenta con el resumen

de la normatividad existente, expresada en el paso a paso de la postulacion de manera grafica y
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didéctica en un lenguaje comprensible, con ejemplos de hogares postulantes teniendo en cuenta
los que més se presentan estadisticamente,

Como diligenciar el formulario y una seccion de preguntas frecuentes donde se da respuesta a dudas e
inquietudes de la poblacién en general, esta Guia fue disefiada con el apoyo del area juridica y de
mercadeo de la Gerencia de Vivienda. (Navas, 2014) (UNAD, 2012) (Internacional, 2015)

Verificacion: Verificar si el bloqueo fue efectivo

Se realiz6 un seguimiento de las postulaciones efectivas frente a las inconsistentes y se presenta una
disminucion en el porcentaje de rechazo del 2% sobre los meses anteriores.

Estandarizacion: El grupo elabora e implementa las mejores practicas operacionales para evitar que el
problema se vuelva a presentar.

Se actualizan los procesos de Divulgacion y Postulacion de subsidio, estandarizandolos bajo los nuevos
cambios realizados.

Conclusion: Recapitular todo el proceso de solucion de problemas para los trabajos futuros.

Se continuara trabajando en la disminucion del porcentaje de inconsistencias e inhabilidades de
solicitudes radicadas para la obtencion del subsidio familiar de vivienda, se elaborara un nuevo
MASP (Método de Analisis y Solucion de Problemas), con el fin de mejorar continuamente el

proceso de asignacion de subsidios.
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Procedimiento actual

Tabla 5: Procedimiento: divulgacion subsidio de vivienda. Procedimiento GS.PC.E 5.4.1.Gestion social

subsidio de vivienda. Divulgacion subsidio SGC ISO 9001 vs Feb.2015

. A Cadigo:
PROCEDIMIENTO: DIVULGACION SUBSIDIO DE VIVIENDA GS.PC.E5.4.1
PROCESO: Gestion Social - Subsidio de Vivienda
Subproceso: Emitido: Actualizado: Version:
ASIGNACION 03/Ago/2004 25/Feb/2015 11
‘ RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Jefe Sala de Ventas, Vendedor,
Coordinador Divulgacion
Subsidio, Revisor Informador,
Asesor Fuerza de Venta
Especializada de Vivienda y
Promotor de servicios

1. Atiende e informa sobre los requisitos exigidos a las personas interesadas
en postularse al Subsidio Familiar de Vivienda, en la modalidad de adquisicidon
de vivienda nueva.

Coordinador Divulgacion
Subsidio, Revisor Informador

2. Atiende e informa sobre los requisitos exigidos a las personas interesadas
en postularse al Subsidio Familiar de Vivienda, en la modalidad de
construccion en sitio propio y mejoramiento de vivienda, seglin su campo de
aplicacion. Entregando CARTILLA "En Construccion y Sitio Propio y
Mejoramiento de Vivienda en Siete Pasos":

GS.FC.45 'Requisitos Presentacion programas Construccion en Sitio Propio y
Mejoramiento’,

GS.FC.131 'Requisitos Postulacion Adquisicion Vivienda Nueva Rural',
GS.IC.E4.4.3 'Instructivo para la presentacién de programas CSP DISPERSO-
NUCLEADO / Mejoramiento y adquisicién de Vivienda Nueva para VIS Rural'.

Coordinador Divulgacién
Subsidio, Revisor Informador

3. Realiza talleres con las empresas afiliadas y oferentes explicando el
diligenciamiento del Formulario de Inscripcién para Postulantes y del proceso
de postulacion, calificacion y asignacion del Subsidio Familiar de Vivienda,
segun su campo de aplicacién.

Coordinador Divulgacion
Subsidio, Revisor Informador,
Jefe Sala de Ventas, Vendedor,
Asesor Fuerza de Ventas
Especializada de Vivienda,
Promotor de Servicios

4. Entrega Formulario de Inscripcidon para Postulantes, guias de
diligenciamiento e informacidn, formato de documentos adicionales, tablas
valores del subsidio familiar de vivienda e informacion, de acuerdo con la
modalidad de postulacién.

Coordinador Divulgacion
Subsidio, Revisor Informador,
Jefe Sala de Ventas, Vendedor,
Asesor Fuerza de Ventas
Especializada de Vivienda,
Promotor de Servicios

5. Informa calendario de Postulacién y Asignacion, a las personas interesadas
en acceder al Subsidio Familiar de Vivienda.
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Procedimiento mejorado

Teniendo en cuenta que desde el proceso de Divulgacion de los programas de vivienda, del subsidio

familiar de vivienda es de donde parte realmente la eficacia y la optimizacién del resultado,

se hace necesario mejorar la forma como estamos llegando a nuestra poblacion objeto del

subsidio, que son familias en situacion de vulnerabilidad, de poca accesibilidad a un nivel

educativo alto, en muchos casos analfabetas, de poco disponibilidad de tiempo y con

frecuencia desconocen del tramite, de las condiciones y requisitos.

Nuestra mision como corporacion es Generar oportunidades para el cierre de brechas sociales, y de

esta manera contribuimos a que mas familias se beneficien de un derecho al que por ley

pueden acceder y en muchos casos por desconocimiento, temor o falencias en la informacion

pierden la oportunidad de tener su casa propia.

Tabla 6: Procedimiento: divulgacion subsidio de vivienda mejorado. procedimiento GS.PC.E

5.4.1.Gestion social subsidio de vivienda. Plan de mejora Mayo 2016 Divulgacion subsidio SGC

ISO 9001
PROCEDIMIENTO: DIVULGACION SUBSIDIO DE VIVIENDA el
. GS.PC.E5.4.1
PROCESO: Gestidn Social - Subsidio de Vivienda
Subproceso: Emitido: Actualizado: Version:
ASIGNACION 03/Ago/2004 22/May/2016 12
| RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Jefe Sala de Ventas, Vendedor,
Coordinador Divulgacién Subsidio,
Revisor Informador, Asesor Fuerza
de Venta Especializada de Vivienda y
Promotor de servicios

1. Atiende e informa sobre los requisitos exigidos a las personas interesadas en
postularse al Subsidio Familiar de Vivienda, en la modalidad de adquisicién de vivienda
nueva, entregando CARTILLA “Postularte al subsidio familiar de vivienda con
COLSUBSIDIO” ES MUY FACIL

Revisor Informador

\ Coordinador Divulgacién Subsidio,

2. Atiende e informa sobre los requisitos exigidos a las personas interesadas en
postularse al Subsidio Familiar de Vivienda, en la modalidad de construccién en sitio
propio y mejoramiento de vivienda, seguin su campo de aplicacién. Entregando CARTILLA
"En Construccion y Sitio Propio y Mejoramiento de Vivienda en Siete Pasos":
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Conceptualizacion de la calidad del servicio percibida

Podemos encontrar infinidad de definiciones del concepto de calidad entre la que se destaca la de
Maqueda y Llaguno (1995:8): “Calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias,
caracteres, atributos, rasgos y demés humanas apreciaciones inherentes o adquiridas por el
objeto valorado: persona, cosa, producto, servicio, proceso, estilo, funcién empresarial etc,
que permiten definir las peculiaridades del objeto y de su productor (empresa), y estimarlo

(valorarlo) respecto a otros objetos de su especie”

La calidad en productos tangibles o servicios, es lo que los clientes perciben (Gronroos 1994,35) o
bien la juzgan en funcion de lo que quieren (Devlin y Dong 1996:6). Se registran, sin
embargo, en el caso de los servicios algunas especifidades que hacen que la valoracion de la
calidad de los mismos por parte de los clientes resulte mas problematica (Zeithmal, 1981)

(Satorres, 2008)

En este sentido, calidad equivale a “cero defectos”, calidad es hacerlo bien a la primera vez, calidad
es la conformidad a unos requisitos previos, etc cosa que en los servicios evidentemente no
siempre es posible. Asi por ejemplo igualmente podemos recordar en lo que atafie a este tema
de los errores como: “las equivocaciones son una parte critica de todo sercicio.Por mucho
que se esfuercen incluso la mejores empresas de servicios, no pueden evitar el ocasional
vuelo con retraso, el bistec quemado o el paguete extraviado. EI hecho es que en servicios,
prestados a menudo en presencia del cliente, los errores son inevitables” (Hart el al , 1991)

(Satorres, 2008)
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Estrategia de mejora en el servicio para el sistema de divulgacion y postulacion
Para la estrategia de mejora en el servicio se pens6 que lo mas pertinente para la entidad en este
momento es la eficiencia de sus recursos, garantizando la calidad en los procesos mediante
evaluacion y monitoreo constante de los mismos, es importante tener en cuenta que el servicio

lleva cuatro consecuencias importantes (Parasuraman, Zeithmal y Berry 1985) (Satorres, 2008)

1. La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los Bienes (player, 2009)
(Chile, 2004) (espana, 2012):

Necesidades y expectativas del area: Tiempos de atencion, nimeros de usuarios en la fila, tiempos
de espera, nimero de turnos abandonados, divulgacion oportuna y veraz de la informacion,
tiempos de radicacion y divulgacion, estos items reflejan los criterios que esperaria el
coordinador del area y los clientes, tuvieran una respuesta rapida con relacion a cada uno de
los recursos que atienden los diferentes servicios.

Estructura del proceso de divulgacion y postulacion de subsidio
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Figura 6: Estructura del proceso de divulgacién y postulacion de subsidio (9001, 2015)

Linea de espera
Servidor 1

—p —» —>
Servidor 2

— —> —>

Ingreso de SOI::':Ud ™ Servidor 3 )

Clientes - e - '
servicio
L, _ Servidor 4 >
5 Servidor 5 >
4—

Abandono del sistema
Salida de clientes
2. La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su calidad y
consecuentemente a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria

de los bienes:

Metas de la organizacion: Evaluar la eficiencia de cada uno de sus funcionarios, determinar
las oportunidades de cambio de los recursos, disminucion de los turnos cancelados y
abandonados, regular los tiempos de atencion en cada servicio, calidad en la atencion.

Tabla 7: Ejecucion Fovis Colsubsidio 2016 informacion en miles de millones de pesos

Presupuesto Disponible

. 16-Ene | 16-Feb| 16-Mar| 16-Abr| 16-May| 16-Jun| 16-Jul | 16-Ago| 16-Sep| 16-Oct| 16-Nov| 16-Dic| Total Aiio
para Asignar 2016

Asignacién Mensual | 14.855] 14.855| 14.855| 14.855| 14.855] 14.855] 14.855| 14.855 14.855| 14.855| 14.855[14.855] 178.265

Numero De Subsidios

. 1.115 | 1.115| 1.115 | 1.115] 1.115 | 1.115] 1.115] 1.115 | 1.115 | 1.115| 1.115 | 1.115] 13.380
Asignados
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Planeacion estratégica: A partir de la planeacion estrategia y bajo la mision y vision del
area de Divulgacion y Postulacion de Colsubsidio se crearon cada una de las simulaciones para

evaluar si la calidad del servicio y los tiempos de atencion son los pertinentes.

3. La valoracion por parte del cliente de la calidad del servicio tiene lugar mediante una
comparacion entre expectativas y resultados.

El modelo de servicio de calidad originado por Gronroos, es el adecuado para la linea de operacion
de subsidio familiar de vivienda ya que en este se tienen en cuenta variables técnicas o de
resultado y una dimension funcional o relacionada con el proceso. Para Gronroos (1984) los
servicios ‘“son bdsicamente procesos intangibles y experimentados de manera subjetiva, en
los que las actividades de produccion y consumo se realizan de forma simultanea. Se
producen interacciones que incluyen en la serie de “momentos de la verdad” entre el cliente
(afiliado) y el proveedor del servicio (Colsubsidio), lo que sucede en estas interacciones
comprador-vendedor tiene un efecto fundamental en el servicio percibido”. Gronroos
relaciona estas dos dimensiones de la calidad con la imagen corporativa, ya que dicha imagen
puede determinar aquello que se espera del servicio prestado por una organizacion.(1)

Gronroos afirma que la imagen corporativa puede influir en la percepcion de la calidad de varias
formas: si el proveedor es bueno a los ojos de los clientes, si tiene una imagen favorable,
probablemente se le perdonaran errores menores. Colsubsidio cuenta con una buena imagen
corporativa, con excelente respaldo de marca. Si con frecuencia se producen errores, se

deteriora la imagen. Y si la imagen es negativa, el efecto de cualquier error sera
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considerablemente mayor de lo que seria de otra manera. En lo que respecta al tema de la

calidad se puede considerar la imagen como un filtro (Satorres, 2008).

La imagen es un elemento mads a tener en cuenta para medir la calidad. Al cliente le influye el
resultado del servicio pero también la forma en que lo recibe, no es lo mismo recibir la carta de
asignacion del subsidio en el tiempo prometido a recibirlo antes de la fecha superando la
expectativa del cliente y generando un servicio diferenciador. A partir de las diez determinantes
de la calidad del servicio descritas por Parasuraman, Zeithmal y Berry Parasuraman.et al
(1985,1988), partieron de un instrumento de medida de calidad de servicio percibida:
SERVQUAL, que contiene diez categorias en las cuales nos permiten ubicar nuestro servicio en
cada una de ellas (Satorres, 2008):

1. Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y personal y
materiales de comunicacion. Es como nos perciben nuestros clientes, que proyectamos,
cual es nuestro diferenciador en la prestacion del servicio.

2. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos de un
servicio rapido.

4. Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de
prestacion del servicio

5. Cortesia: atencion, consideracion, respeto y amabilidad de contacto.

6. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee, debes estar
convencido y ser el primer divulgador de lo que se hace en el area.

7. Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas
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8. Accesibilidad: lo accesible y facil de contactar
9. Comunicaciéon: mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan
entender, asi como escucharles.

10. Comprension del cliente: hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.

Tiempo estandar del servicio

Segun los datos tomados inicialmente del Digiturno (colsubsidio, 2016)los tiempos de atencion
promedio de cada uno de los servidores segun el servicio, son los que se muestran en las
Figuras 1, 2 y 3, donde se estima que el tiempo promedio de atencion para cualquier servidor
sin importar el mes sera: 8.13 minutos para divulgacién de informacion y 11.98 minutos para
radicacion de documentacion, esto cambio en el modelo de mejora definiendo 8.16 minutos

para el servicio de informacion y 8.31 para el servicio de radicacion. (colsubsidio, 2016)

Demanda promedio (J, 2002) (Manuel, 2008)

El mayor nimero de usuarios que se ha determinado para un mes con mayor afluencia de personas es
para divulgacion de informacion y personas de radicacion de documentacion en un dia, al
finalizar el mes se espera un total de 7.635 usuarios que han entrado y salido del érea.

(colsubsidio, 2016)

Tiempos de espera (Manuel, 2008)
Para cada uno de los usuarios se estima que el tiempo de espera maximo en la sala serd de 22 minutos

para el servicio de divulgacion de informacion y 21.41 minutos para el servicio de radicacion
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de documentacion, estos datos fueron tomados de la herramienta Digiturno que se encuentra

en la oficina.

Tabla 8: Tiempos de espera (colsubsidio, 2016)

SERVICIO ACCION FEBRERO MARZO ABRIL CONSOLIDADO %
TRIMESTRE

- - |Atendidos 3.626 3.225 5.832 15.876 76,80%
INFORhsgCS!r?JT:C?gE:ECSACION Abandonados 579 762 2.599 4.794 23,20%
TOTAL 4.205 3.987 8.431 20.670 60,90%
Atendidos 1.195 1.269 1.471 5.669 82,30%
CERTIFICACIONES Abandonados 133 368 440 1222 17,70%
TOTAL 1.328 1.637 1.911 6.891 20,30%
RADICACION GIROS Atendidos 1.003 902 1.071 3.670 85,40%
SUBSIDIOS Abandonados 120 130 274 629 14,60%
TOTAL 1.123 1.032 1.345 4.299 12,70%
Atendidos 202 202 279 850 82,50%
TRAMITES ESCRITURACION  |Abandonados 41 28 60 180 17,50%
TOTAL 243 230 339 1.030 3,00%
Atendidos 212 174 275 865 82,40%
FONVIVIENDA-NO AFILIADO |Abandonados 45 33 54 185 17,60%
TOTAL 257 207 329 1.050 3,10%
TOTAL ATENDIDOS 6.238 5.772 8.928 26.930 79,30%
TOTAL ABANDONADOS 918 1.321 3.427 7.010 20,70%

Total 7.156 7.093 12.355 33.940 100,00%




TURNOS ATENDIDOS POR FUNCIONARIO MES DE ABRIL DE 2016

promedio de

promedio horas

Funcionario SERVICIO Atendidos Atencion diario en 22 trabajas por
dias diaen 22
IES
DIANA PAEZ VALBUENA CORRESPONDENCIA 1117 00:03:28 50,8 02:56:49
SERGIO SALAS REVISOR INFORMADOR 966 00:09:40 43,9 07:04:29
ALEXANDER CARDENAS REVISOR INFORMADOR 919 00:08:07 41,8 05:39:39
ANGIE SANCHEZ REVISOR INFORMADOR 737 00:04:50 33,5 02:42:22
JHONATAN ESCOBAR AUXILIAR DIGITACION 716 00:09:01 32,5 04:53:35
EDITH MENDEZ REVISOR INFORMADOR 695 00:06:20 31,6 03:20:26
JORGE ALVAREZ REVISOR INFORMADOR 655 00:10:47 29,8 05:21:31
JUAN BORJA REVISOR INFORMADOR 625 00:09:58 28,4 04:43:28
JANNETH RODRIGUEZ FONV IVIENDA 386 00:07:01 17,5 02:03:16
MARINA RODRIGUEZ REVISOR INFORMADOR 367 00:08:59 16,7 02:30:08
ANTONY BOHORQUEZ VIPA 64 00:09:04 2,9 00:26:25
Total atendidos en servicios 7247
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Figura 8 y 9. Turnos atendidos por Revisor Informador Coordinacion Divulgacion y Postulacion

Digiturno (colsubsidio, 2016)

4, Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los procesos
de prestacion de servicios (Manuel, 2008) (J, 2002):
Indicador propuesto de atencion: Con este indicador se pretende evaluar si el tiempo que un servidor
tarda en atender uno de los usuarios de cada servicio es superior o inferior al estandar sugerido,

esto con el fin de generar correctivos en tiempos oportunos:

Indicador Atencidn - Informacion: tiempo promedio de atencion/tiempo estandar de atencion
Indicador Atencidn - Radicacion: tiempo promedio de atencion/tiempo estandar de atencion

Indicador de Operacién: Numero de personas atendidas/nimero total de personas en el sistema
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Indicador propuesto de espera: con este indicador se pretende evaluar si el tiempo de espera de los

usuarios se ha mantenido sobre el estimado como estandar para cada servicio:

Indicador de espera Informacion: tiempo de espera en la sala/tiempo estandar de atencion
Indicador de espera Radicacion: tiempo promedio de espera en la sala/tiempo estandar de atencion
Fuente: Simulacién directa Colsubsidio Universidad Libre 2013

Gestion Social-subsidio de vivienda Isolucion v3 sistema de gestion de calidad Colsubsidio



Propuesta de Indicador de efectividad y operacion a partir del Anélisis de la Investigacion

Figura 7 Ciclo de control Inconsistencias y cruces

CICLO DE CONTROL INCONSISTENCIAS ¥ CRUCES
DISMINUCION PORCENTAJE SOLICITUDES CORRECTAS V5 SOLICITUDES INCONSISTENTES

cobertura de sericio ¥ complimiento a la
promess de walor =l chents

Estrategias para implementar:
De gestion:
.  Fortzlecer kas actividedes de divigacion |, nevision Son e para minimizer kas
mquumqupuﬁmmmmrmqumhm = ¥ -
. sersicio 2weces al mes en el
De Inversitn: semestre
" (Gestionar O DEMMISO0S O A00RS0  DEr gue BOS revisones formadores del sres, puecss reslizar 2018

o weoms & mas ks verificecion § oar oportunidad e Is ressoscts gue penmits Rabilitar el
fmmsiatic pars swe misme mes

Implementar en iz herramienta o Gontrol de GIMDIOS QUE PETTILE ©OS Cortes de informzcion
Curante = mes

‘Sastionar ants Is siper subeidio s informaciin de g ko necitico del 01 81 1% de cads mes
asigracion el 30 del mismo mes y ko recibido del 15 = 30 aspnacdn e 13 del mes siguiente 51
tiempo de respuests se reducitia de 43 dizs en aigunos casos @ 19 dies.

Figura 8 Indicador propuesto: Efectividad en asignaciones = Solicitudes inconsistentes/Solicitudes

radicadas x 100

Formula:
Valor Tolerancia | Tolerancia Valor Frecuencia
Estimado/Meta| Superior Inferior Real Mensual

97 99 95 2
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Conclusiones

Durante la evaluacion individual los dos servicios (Informacion y radicacion) del area de Divulgacion
y Postulacion Subsidio de vivienda, se determiné que cada uno cuenta con una variacion en
los tiempos de atencidon, pues no existe un estandar de servicio que los Revisores puedan
tener como referente, lo que evidencia mayor frecuencia de uso de unos frente a otros, ya que
evacuan con mayor agilidad a los clientes, sin embargo, es importante determinar que si los
demas servidores no igualan estos tiempos no pueden llegar a atender los 7.498 clientes que
llegan a la sala en un mes critico lo que hace indispensable afiadir dos servidores mas al
sistema, donde uno de ellos tendria el rol de Orientador para que sea el filtro y descongestione
el centro para temas de informacion.

El proceso de divulgacion y postulacion desde el inicio del proyecto fue asumido por Colsubsidio
como una area de trabajo que ofrecia servicios con las mismas caracteristicas de gestion y
atencion, durante el desarrollo de esta propuesta se determind por medio del estudio de
tiempos realizados que en promedio el 75% de las personas que van al punto de servicio en
un mes critico se dirigen a radicar documentos pues desean ingresar al proceso de evaluacion
y postulacion del subsidio de vivienda, con ello, se deben ajustar las cargas laborales del area.

Al observar que los recursos tenian diferentes tiempos de atencion para cada servicio se determind
unos tiempos estandar para cada uno como proceso de mejora: para divulgacion e informacion
como también para la radicacion de documentacion, se deberan evaluar los resultados de
dicho modelo de mejora y observar una disminucion de carga de trabajo minimo en un 10%

con relacion a los servidores que presentan mayor nimero de turnos atendidos, lo que se
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necesita es que todos los funcionarios tengan el mismo ritmo de trabajo para que atiendan la

misma cantidad de usuarios en cada servicio.

El poder implementar a través de esta investigacion un Sistema Especifico de Valoracion del
Riesgo, con un caracter administrativo y sustantivo, interrelacionados entre si y ordenado por
procesos, que posibilitaron la identificacién, analisis, evaluacidén, administracion, revision,
documentacion y comunicacion de los riesgos que pueden presentarse en las postulaciones al
subsidio familiar de vivienda y en su posterior asignacion de subsidio, teniendo en cuenta que el
manejo de la informacion se hace vulnerable al estar en contacto permanente con los revisores
del area y que el manejo de recursos del 4% de los parafiscales y su participacion en el fondo de
vivienda de interes social es de un nivel importante, uno de los logros mas para mi desarrollo
como profesional y especialista en Alta Gerencia, que significa un gran aporte a la Gerencia de

Vivienda de Colsubsidio y a la organizacion en general.

Las metodologias planteadas para el anélisis, solucion de problemas, valoracion y tratamiento de
riesgos son las adecuadas para empresas de prestacion de servicios, que nos permiten
garantizar la competitividad de las organizaciones, en un mercado globalizado, permitiendo
que dichas organizaciones se adapten ficilmente a los cambios eventuales de los mercados
manteniendo servicios con altos estandares de calidad cumpliendo y superando las

expectativas de los clientes.

La calidad es un conjunto circunstancias, caracteristicas, atributos, rasgos y demas apreciaciones
inherentes o adquiridas por el objeto valorado: persona, cosa, producto, servicio, proceso,
estilo, funcion empresarial entre otros, que permiten definir las particularidades del servicio o

producto y de su fabricante o prestador del servicio, y valorarlo respecto a otros objetos o
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servicios de su misma especie, (Satorres, 2008), la prestacion de un servicio que supere las

expectativas de un cliente o consumidor es un servicio con calidad y eficiente.

Recomendaciones

Para mejora de procesos se recomienda seguir la Metodologia MASP (método de andlisis y solucion
de problemas), como se implementd en la presente propuesta con el fin de garantizar planes

de mejoramiento continuos.

Garantizar la implementacion de valoracion y tratamiento de riesgos, para mantener un control de los
riesgos potenciales y reales que se pueden presentar en los procesos misionales de la

organizacion.



49

Referencias

9001, C. S. (2015). Flujograma divulgacion subsidio de vivienda. Bogota.

Chile, M. (2004). http//repositorio,uchile.el/tesis/uchile/2004/moyam/sources/moya.
colsubsidio, c. c. (Abril y Mayo de 2016). Digiturno. Bogota, Colombia.

espafia. (2012). http//www,dsp.ace.espol.edu.ec/bitstream/tesisdoctoral/subsidiodevivienda.

Internacional, N. I. (2015). Nomra Incontec Internacional Compendio HSQ NTC I1SO 9000:2015,/1SO
9001:2015 OHSAS 18001:2007,1SO 14001:2015.

J, T. R. (2002). Toma de desiciones por medio de investigacion de operaciones. Mexico: Grupo Noriega
Editores.

Manuel, I. L. (2008). Investigacion de operaciones. Mexico: Trillas.

Navas, J. (2014). Metodologia de analissi y solucion de problemas. Bogota.
player, d. (abril de 2009). http/doc.player.es/7130643-Boletin informativo-.
riesgo, D. g. (2012).

Satorres, M. C. (Abril de 2008). Analisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en el ambito
hospitalario en funcion del modelo gestion establecido. Catellon de la plana.

Social, M. d. (2012). Guia que es y como abordar el riesgo. Bogota.

Subsidio, Coordinacion Divulgacion. (22 de mayo de 2016). Analisis y valoracion del riesgo empresarial.
Bogota, colombia.

UNAD, D. (2012). datatecaunad.edu.co/contenidos/unidad_dos/PHVA.

http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/6843/03SAam03del8.pdf?sequence=3
http://docplayer.es/7130643-Boletin-informativo-no-94-abril-2009.html
http://repositorio.uchile.cl/tesis/uchile/2004/moya m/sources/moya m.pdf?origin=publicationDe
tail
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:gcysktvouWQJ:https://www.dspace.esp



http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.tdx.cat%2Fbitstream%2Fhandle%2F10803%2F6843%2F03SAam03de18.pdf%3Fsequence%3D3&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNELLpDlH59dBuacFgf1V9kWtRbohw
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fdocplayer.es%2F7130643-Boletin-informativo-no-94-abril-2009.html&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNH4JIyjBNJt-J31FERpLa8kFdFi4Q
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Frepositorio.uchile.cl%2Ftesis%2Fuchile%2F2004%2Fmoya_m%2Fsources%2Fmoya_m.pdf%3Forigin%3DpublicationDetail&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNFIXGVRn7X6snTqYaiVI1Z4QRpjDA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Frepositorio.uchile.cl%2Ftesis%2Fuchile%2F2004%2Fmoya_m%2Fsources%2Fmoya_m.pdf%3Forigin%3DpublicationDetail&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNFIXGVRn7X6snTqYaiVI1Z4QRpjDA
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:gcysktvouWQJ:https://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/10872/2/tesis.docx%2Btesis+sobre+modelo+de++subsidio+de+vivienda&hl=es-CO&gbv=2&ct=clnk

50

ol.edu.ec/bitstream/123456789/10872/2/tesis.docx%2Btesis+sobre+modelo+de++subsidio+de+v
ivienda&hl=es-CO&ghv=2&ct=clnk
Marco Legal

Marco legal para la operatividad y gestion de las Cajas de Compensacion Familiar, en el ambito del
subsidio y la seguridad social, y por las cuales nos regimos en nuestra corporacién son:

Ley 789 de 2002, por la cual se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccién social y
se modifican algunos articulos del Codigo Sustantivo de Trabajo.

Ley 21 de 1982, Por medio de la cual modifica el régimen del Subsidio Familiar.

Decreto 341 de 1988, Por el cual se reglamenta la ley 21 de 1981 (por la cual se crea la
Superintendencia del Subsidio Familiar) y la ley 21 de 1982 (por medio de la cual modifican
el régimen del subsidio familiar) y se dictan otras disposiciones.

Decreto 784 de 1989, Por medio del cual se reglamenta parcialmente la ley 21 de 1982,

Como Caja de Compensacion, Colsubsidio estad sometida a la vigilancia y control de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

Las normas que regulan el subsidio familiar de vivienda para las cajas de compensacion:

Ley 1537 de 2009, Decreto 1077 de 2015, Decreto 412 de 2016.
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