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RESUMEN

Velasco Ordéiiez S.A.S. es una empresa dedicada a asesorias juridicas, con lo cual su principal fuerza laboral estd
conformada por abogados, especializdndose en Propiedad Intelectual y Derecho de Mercados. Con el fin de hacer una
mejor utilizacién del tiempo de los mismos para asi poder brindar una atencién oportuna a todos los requerimientos
recibidos por partes de los clientes, se desarrollé el proyecto con base en los lineamientos de la metodologia BPM,
consiguiendo finalmente, la presentacién de tres posibles escenarios cuyas simulaciones y estructuraciones arrojaron
nuevas posibles disponibilidades hasta de un 76%, beneficiando asi los tiempos de respuesta a los clientes y los niveles
de productividad de la compadia.

Palabras clave. BPMS, Gestién de Procesos de Negocio; proceso; proceso critico; reproceso; sobreproceso.

ABSTRACT

Velasco Ordéfez S.A.S. is a company dedicated to legal advice, with which its main workforce is made up of lawyers,
specializing in Intellectual Property and Market Law. In order to make better use of their time in order to provide timely
attention to all the requirements received by customer parties, the project was developed based on the guidelines of the
BPM methodology, finally getting the presentation of three possible scenarios whose simulations and structuring yielded
new possible availabilities up to 76%, thus benefiting customer response times and company productivity levels.

Key words. BPMS, Business Process Management; process; critical process; reprocessing; overprocess.
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1. INTRODUCCION

Es COMUN ver que en las organizaciones la di-
reccion establece estrategias y objetivos encami-
nados a la satisfaccion del cliente y, por otro lado,
los diferentes departamentos de las mismas reali-
zan sus procesos con unos distintos, es decir, bus-
can la realizaciéon de las funciones de cada uno
procurando que su gestién sea eficiente, basados
solo en el ser de cada una de las areas, pero sin
tener en cuenta que todos deben ir en una misma
direccion. El éxito de una empresa radica en la po-
sibilidad de trabajar como un todo organizado,
como un Sistema en el que cada una de las partes
integrantes trabajen en pro del bienestar general y
no particular. BPM exige la alineacion de esos ob-
jetivos, lo que aporta efectividad al negocio.

BPM tiene su centro en los procesos, ellos son
el ser de esta metodologia, y tienen una serie de
componentes que es importante tener en cuenta y
que se listan a continuacion:

* Objetivo

* Alcance

* Entradas y salidas

* Elementos de entrada y salida
* Recursos

* Diagrama de Flujo

* Indicador de desempefio

La metodologia BPM se desarrolla en determi-
nadas etapas que conforman un ciclo, el cual se
muestra en la Fig. 1.

Velasco Ordoéiiez S.A.S. es una empresa dedi-
cada a la prestacion de servicios de asesorias juri-
dicas. Precisamente, el tiempo es para Velasco
Ordoénez S.AS. su recurso mas valioso y de su
buen uso depende directamente el nivel de factu-
raciéon mensual, teniendo dos situaciones: por un
lado, entre mas trabajos puedan realizarse mayor
serd lo facturado y, por otro, entre menos insatis-
fechos estén sus clientes menos probabilidad ha-
bra de que piensen en retirarse y este punto es
muy importante, puesto que el nimero de estos es
reducido y la empresa acttia en un campo con mu-
cha competencia.

La empresa tiene definidos diferentes procedi-
mientos para realizar determinados procesos [2],
como por ejemplo, apertura de casos, de clientes y

Modelamiento

Monitoreo

Fig. 1. Ciclo de vida BPM [1]. Fuente: Los autores, 2018.
Basado en https://bpmsosw.wordpress.com/2012,/02/12/
ciclo-de-vida-bpm/

carpetas fisicas, diligencias de dependencia judi-
cial, entre otros. En términos generales, siempre
que llega un requerimiento el departamento de
Coordinacién de Informacién se encarga de reci-
bir la solicitud, abrir el caso correspondiente en el
sistema de gestion de expedientes, asignar la ta-
rea a un abogado segun los tiempos establecidos,
este trabaja en el proyecto como corresponda,
emite su concepto o trabajo final, lo envia a revi-
sion del socio y, una vez aprobado, se envia el re-
sultado al cliente.

No obstante, en algunas ocasiones la ejecuciéon
de esos procedimientos suele ser muy dispendiosa
y no hay una interaccion eficiente entre uno y otro,
por lo que pueden ser demorados los tiempos to-
tales de evacuacion de las diferentes tareas asig-
nadas, no solo en relacién con los abogados sino
también con el departamento de Coordinacién de
Informacion.

Actualmente, la empresa no lleva control de
quejas y reclamos ni estadisticas sobre el cumpli-
miento de los requisitos del cliente. Las solicitu-
des de servicios llegan a través de correo
electrénico y se llevan de esta manera todas las
comunicaciones. Gracias al manejo escrito de los
requerimientos recibidos se ha podido controlar
el que se dé respuesta y trdmite a cada uno de ellos.
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Procurando implementar un sistema que per-
mita el control de todas las requisiciones que se
reciban, asegurando asi que no se olviden o se
demoren en ser contestadas, se estableci6 que
todos los requerimientos de los clientes se diri-
gieran a un correo, el de la Coordinacién de Infor-
macion, cargo creado precisamente a raiz de la
necesidad de centralizar las solicitudes recibidas y
asignar las tareas a los abogados segtin la carga de
trabajo de cada uno.

Hasta finales del afio 2017, semanalmente se
realizaba el “Comité de la Practica”, en el que se
establecia el porcentaje de tareas cumplidas y
vencidas de los abogados. Este comité daba una
aproximacioén al nivel de satisfaccién de los re-
querimientos de los clientes puesto que en él se
totalizaba el nimero de tareas asignadas duran-
te la semana a cada abogado y se determinaba el
cumplimiento de cada uno segtun el nimero to-
tal de tareas efectivamente realizadas al dia del
comité.

Se estima que mientras haya un porcentaje de
evacuacion de tareas del 100% por parte de los
abogados, los requerimientos de los clientes es-
taran siendo atendidos a satisfaccién. Entre los
meses de enero a marzo de 2017 el nivel de cum-
plimiento promedio del departamento juridico es
del 85%) y seguian llegando por correo electréni-
co quejas de los clientes o solicitudes de agilidad
en la tramitacion de los requerimientos, a una
razén promedio de 1 por semana. En la tabla I se
muestra el comportamiento por comité de las ta-
reas del equipo juridico de los meses de enero a
marzo de 2017.

Por politicas de la empresa se ha establecido
que el tiempo de respuesta adecuado para los clien-
tes es de maximo tres dias hdbiles y se trabaja en
pro del cumplimiento de este término, pero cuan-
do se excede o llegan requerimientos que deben
ser resueltos de manera urgente se salta el orden
de solucion de las solicitudes recibidas, lo que pro-
voca retrasos en la resolucién de los trabajos reci-
bidos y desorden en los procedimientos asociados
a la evacuacion de cada caso, incluido todo lo de
valor agregado, incrementandose hasta en cinco o
diez dias mas el tiempo total de evacuacién de las
tareas y generando caos en la realizacion de las
actividades ordinarias. Esto deja en evidencia que
no se cuenta con un plan de emergencia para la
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Tabla I. Relacién de tareas del equipo juridico por comité.

Comité Total Total Total Porcentaje de
No. l:are as tal’EE}S tare.as cumplimiento
asignadas | cumplidas | vencidas

141 322 267 55 83%
142 305 284 21 93%
143 315 296 19 94%
144 302 269 33 89%
145 316 243 73 77%
146 327 281 46 86%
147 396 384 12 97%
148 336 265 71 79%
149 349 269 80 77%
150 380 296 84 78%
Promedio 335 285 49 85%

Fuente: Los autores, basada en la informacién de Velasco
Ordénez S.A.S., 2017

recepcion y tramite de “casos especiales” de inme-
diata atencién (que suelen llegar con frecuencia).

La preocupacion actual de la empresa reside en
la satisfaccion del cliente y en si se cuenta con los
recursos necesarios, tanto fisicos como humanos,
para llevar a cabo las labores requeridas en el de-
sarrollo de la actividad de la misma, o si se tiene
un desperdicio de dichos recursos y del tiempo
con el que cuentan para evacuar las solicitudes que
reciben a diario. Esto, por cuanto se han estableci-
do diferentes procedimientos, se han contratado
distintos nimeros de abogados (al mismo tiem-
po), se actualizan las funcionalidades del sistema
de gestién de expedientes y se han creado nuevos
cargos operativos que ayuden en la eficiencia del
departamento juridico (que es en el que se estan
presentando los inconvenientes de utilizacién del
tiempo), como lo son el de Dependiente Judicial y
el de Paralegal, y no por esto se han dejado de
recibir quejas de los clientes ni de presentar retra-
sos en la entrega del trabajo final, con lo cual es
importante para la organizacién determinar si hay
maneras de obtener mejoras internamente con los
recursos con que cuentan actualmente.

II. METODOLOGIA

El desarrollo del proceso metodolégico se pre-
senta en la tabla I, en el cual se presentan las dife-
rentes actividades que se plantean para cada
objetivo especifico.
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Tabla Il, Cuadro

LA INFORMACION

metodolégico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

METODOLOGIA

Identificar los procesos criticos que inciden en los niveles
de satisfaccion de los clientes de Velasco Ordoéfiez S.A.S.
para el establecimiento de un diagnéstico en relaciéon con
el grado de conocimiento que tienen los miembros de los
departamentos de Coordinacién de Informacion y
Juridico sobre los procedimientos generales relacionados
con el desarrollo y solucion de los diferentes
requerimientos y la adecuada aplicacion de los mismos

A partir de entrevistas a los ejecutores de los procesos y de
una revision documental de los procedimientos de la
empresa, se recabd informacion en relacion con dichos
procesos y se elaboraron los diagramas correspondientes
[3]. Asimismo, se elaboré el diagnostico de la situacién
actual, a partir del uso de cuatro metodologias
establecidas para tal fin

Analizar la estructura de los diferentes procedimientos
documentados en la empresa y la interrelacion entre
ellos, para la determinacion de la pertinencia de los
mismos en relacion con la respuesta a los requerimientos
v necesidades de los clientes.

Se elabor6 el cuadro de procesos de la empresa y el
diagrama de Ishikawa, luego de lo cual se procedio a su
analisis de los mismos en relacién con su funcionamiento,
interaccion y posibilidades de mejora

Estructurar mediante la aplicacion de la metodologia
Business Process Management (BPM) [4], procesos que le
permitan a Velasco Ordorfiez S.AS. el disefio,
modelamiento, organizacion, documentacion y la
optimizacion continua de sus procesos, aumentando la
eficiencia de sus gestiones de valor agregado y del
resultado final al cliente, a través de una maxima
reduccion de los tiempos de respuesta.

Se analizaron los diferentes resultados obtenidos con
anterioridad con el fin de reestructurar algunos procesos
de manera tal que permitan a Velasco Ordoéfiez S.A.S.
aumentar la eficiencia de sus gestiones de valor agregado
y mejorar los tiempos de entrega del resultado final al
cliente, por lo cual se determinaron las variables a partir
de las cuales se trabajaria en la creacion de los escenarios
de prospectiva. Luego de analizar la influencia de dichas
variables, se determinaron los tres posibles escenarios

Validar la pertinencia de los nuevos procesos
estructurados mediante la metodologia BPM contra los
que se siguen actualmente en Velasco Ordénez S.AS.

Se elaboraron los nuevos diagramas de flujo para ilustrar
la trayectoria que seguirian los requerimientos dentro de
la firma para poder ser tramitados y evacuados y se
hicieron las simulaciones correspondientes con el
programa Bizagi, tanto de los procesos actuales como de
los propuestos para los escenarios 1y 2, para poder asi
comparar a partir de los resultados obtenidos y
determinar un estimado de liberacion de tiempo de los
abogados (metodologia AS IS / TO BE)

Realizar la evaluacion econémica de los nuevos procesos
estructurados, determinando la viabilidad de su
implementacion en Velasco Ordonez S.AS.

Se realizo un flujo de caja para cada uno de los escenarios
propuestos y de la situaciéon actual y expusieron los
comentarios correspondientes para que la empresa pueda
tomar una decision

Fuente: Los autores, 2019

I11. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

A partir del uso de cuatro metodologias, se
obtuvo el diagnostico de la situacion actual. Estas
cuatro metodologias son:

* Elaboracién de la matriz Véster

* Anadlisis de las fuerzas competitivas de la
empresa

e Analisis de los factores criticos de éxito, en-
tendidos como aquellos que inciden directa-
mente en el éxito o fracaso del negocio y que
pueden ser controlados por la empresa

* Analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas) de la empresa

Con base en los resultados obtenidos de los cua-
tro diagnosticos elaborados, se tiene que, a raiz de
los anélisis DOFA[5] y de variables criticas de la
empresa, se evidencia que esta debe prestar especial
atencion a los puntos relacionados a continuacion:

* Retrasos o demoras

* Procedimientos establecidos

* Uso del tiempo

* Sistema de gestion de expedientes (SGA)

Rev. Ingenieria, Matemdticas y Ciencias de la Informacion
Vol. 7 / Num. 13 / enero - junio de 2020; pdg. 25-44



ESTRUCTURACION DEL PROCESO DE RECEPCION, ASIGNACION Y EVACUACION DE REQUERIMIENTOS DE TRAMITES JURIDICOS... 29

Lo anterior, debido a que, luego de hacer los
analisis anteriormente indicados, se detect6 que
los inconvenientes presentados en la empresa tie-
nen como punto central esos factores, asi:

Se recibe un requerimiento el cual es evacuado
a partir de unos procedimientos establecidos (que
incluyen la completa actualizacion del SGA) den-
tro de un tiempo limite. Si se llega a presentar
algo de ultimo momento que altere el orden nor-
mal de las cosas se afectard necesariamente el tiem-
po inicial de respuesta al cliente, generando
retrasos que conllevan a quejas inevitables de los
mismos.

Por otro lado, la disponibilidad de tiempo tam-
bién influye en la posibilidad de capacitacion que
requieren los miembros de la empresa para cono-
cer los diferentes procedimientos y seguirlos ade-
cuadamente [6]. En pro de cumplir con los tiempos
establecidos, alcanzar los niveles de cumplimiento
esperados y seguir los mencionados procedimien-
tos, se debera ejecutar el trabajo asignado con la
mayor eficiencia posible para evitar reprocesos e
incumplimientos con los clientes.

Ahora bien, a partir de los resultados obteni-
dos con el analisis de las fuerzas competitivas y
los factores criticos de éxito se encuentra que los
clientes son el punto critico en el que debe centrar-
se la empresa en estos momentos. Precios compe-
titivos y tiempos adecuados de respuesta son las
variables a considerar, los cuales giran en torno a
una utilizacién eficiente del tiempo habil para la-
borar y ofrecer a la empresa una ventaja competi-
tiva. Asi, la clave podria ser el buen uso del tiempo
con procesos pertinentes por parte del area juridi-
ca quien, para el caso en particular, viene a ser la
parte operativa de la firma.

Velasco Ordoéfiez S.A.S. es una empresa
prestadora de servicios de asesoria juridica, orga-
nizada en tres departamentos: Juridico, Adminis-
trativo y de Informaciéon. Cada uno de los tres
departamentos tiene funciones claramente estable-
cidas y delimitadas y, si bien la metodologia BPM
enfoca el negocio hacia los procesos, se aclara que
para el desarrollo del proyecto solo se tuvieron en
cuenta aquellos relacionados con los departamen-
tos Juridico y de Informacion, puesto que, a partir
de la elaboracién del diagnéstico de la situacion
actual, se determina que estos son los que estan
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incidiendo directamente en los resultados presen-
tados a los clientes.

IV. ANALISIS DE PROCESOS
DE LA SITUACION ACTUAL

Con el fin de obtener una vista general del es-
quema actual de la firma, se observaron las
interacciones entre los diferentes procesos y de-
partamentos para luego realizar la agrupacién de
los mismos.

Asi las cosas, se determind la relacion de los
tipos de procesos encontrados en la empresa y se
construy6 el mapa de procesos de Velasco
Ordofiez S.A.S., segtin se muestra a continuacién,
en la Fig. 2.

Asimismo y con el fin de poder observar la
situacion actual desde otro punto de vista, se rea-
liz6 el diagrama de Ishikawa a partir de la infor-
macién obtenida en las encuestas y de lo observado
al trabajar con los procedimientos y procesos, el
cual se muestra a continuacion, en la Fig. 3.

Finalmente, se elaboré un manual de procedi-
mientos y se procedi6 al anédlisis de los procesos,
su funcionamiento, interacciéon y posibilidades de
mejora. Al respecto, se pudieron establecer los
puntos indicados a continuacion:

* A partir del cuadro de procesos y el manual
de procedimientos se detect6 que, si bien los
procesos misionales son en los que se centra
el presente proyecto, es importante tener en
cuenta los relacionados con la Gerencia es-
tratégica, puesto que su participacion en el
desarrollo de los primeros puede afectar el
resultado del trabajo de los mismos.

* Hay varios procedimientos que se pueden
agrupar para reducir el nimero de procesos
llevados a cabo en la realizacion de diferen-
tes actividades, lo cual podria beneficiar a la
reduccién de los tiempos de espera del
cliente.

* A partir de la elaboracion del Diagrama de
Ishikawa, se observa que hay posibilidades
de mejora a través de la capacitacién del per-
sonal, tanto en el manejo de las herramien-
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Fig.2. Mapa de procesos de Velasco Ordéfiez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en la informacion de
Velasco Ordéfez S.A.S., 2019
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Fig. 3. Diagrama de Ishikawa de Velasco Ordéfiez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en la informacién de Velasco Ordéfiez S.A.S., 2019
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tas como en las competencias asociadas a sus
cargos, y en la asignacion de tareas.

* Es importante determinar, desde los per-
files de cargos, la necesidad o no de la es-
pecializacién de los abogados para, de esta
manera, poder realizar una asignacién ba-
lanceada de tareas. En este punto es preci-
so aclarar que el balance no esta tinicay/o
exclusivamente relacionado con la cantidad
de tareas asignadas, sino con lo que su eje-
cucién representa en tiempo y recursos
para la empresa. De esta manera, la espe-
cializacion de los abogados puede permi-
tir que el que sea experto en un tema lo
trabaje y pueda entregar, de manera rapi-
da y acertada, un resultado esperado. Por
otro lado, la no especializaciéon puede brin-
dar la posibilidad de que los encargos pue-
dan ser realizados por cualquier miembro
del equipo juridico, sin limitar su ejecucién
a la dependencia o disponibilidad de una
persona en particular.

* Luego de determinar lo anterior, es impor-
tante que las tareas sean asignadas siguien-
do unos parametros establecidos con
anterioridad, facilitando asi una ejecucion
adecuada de las tareas.

* Se requiere la concentracion del trabajo es-
pecializado en manos del equipo juridico,
aunque no necesariamente en los profesio-
nales. Aquello que no requiera atencion es-
pecial de un abogado puede ser asignado a
otro miembro del equipo que pueda dedi-
carse a esas labores y libere tiempo para la
ejecucion y entrega final de resultados al
cliente.

* Esimportante laimplementacién de formatos
y parametros a lo largo de todo el proceso,
que permitan la unificacién de criterios a te-
ner en cuenta en la ejecucion de las diferen-
tes actividades, facilitando la comunicacion
alolargo de los procesos. De esta manera se
podria llegar a disminuir, bien sea el name-
ro de elementos que requieran revisién del
Socio o bien el nimero de trabajos a corre-
gir, asi como los reprocesos a lo largo de toda
la cadena.
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V. ESCENARIOS PROPUESTOS

Luego de estudiar la situacién actual de la em-
presa, se analizaron los diferentes resultados ob-
tenidos con el fin de reestructurar algunos procesos
de manera tal que permitan a Velasco Ordéiiez
S.A.S. aumentar la eficiencia de sus gestiones de
valor agregado y mejorar los tiempos de entrega
del resultado final al cliente. De acuerdo con esto,
se determinaron las variables a partir de las cuales
se trabajara en la creaciéon de los escenarios de
prospectiva.

Ahora bien, con el fin de determinar el nivel de
influencia de estas variables, se calificaron segin
su impacto bajo los criterios de: Posicionamiento
en el mercado, calidad del servicio prestado, pre-
cios de los servicios, costos de produccién (dado
en términos del tiempo invertido) y niveles de pro-
ductividad de la empresa.

En la tabla III se muestran las variables que in-
fluyen en la situacion actual:

En relacién con el impacto sobre los niveles de
productividad de la empresa, las cinco variables
tecnologicas son calificadas como muy influyen-
tes, en tanto que para las no tecnoldgicas el tiem-
po final de respuesta al cliente se encontré poco
influyente. Esto se explica porque, de requerirse
respuestas inmediatas, se organizaré el trabajo de
manera tal en que se logre satisfacer al cliente; es
decir, los trabajos finales seran entregados, aun-
que el desarrollo de las actividades internas se
altere.

En cuanto al impacto sobre la calidad del ser-
vicio prestado, las variables, tanto tecnolégicas
como no tecnolégicas, son consideradas como in-
fluyentes, a excepcion de la capacitacién en el
manejo del sistema de gestion de expedientes -
SGA. Esto se entiende porque, al ser un trabajo
realizado en equipo, las falencias en el manejo del
sistema por parte de algtin empleado son supli-
das por las habilidades de algtin otro. Si bien esto
no afecta directamente al cliente, si puede llegar
a generar inconvenientes en el desarrollo de los
procedimientos.

Asi, en la Fig. 4 se muestra el resultado obteni-
do para las variables tecnolégicas y en la Fig. 5 el
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Tabla Ill. Variables con incidencia directa en la situacién actual de Velasco Ordofiez S.A.S.

VARIABLE

DEFINICION

ESTADO ACTUAL

Estructuracion de
procesos que organicen
los procedimientos
establecidos

Hace referencia a la estandarizacion de
procesos, establecimiento de formatos y pasos
que permitan realizar el trabajo bajo criterios

unificados, disminuyendo los reprocesos

Si bien se cuenta con unos pardmetros
establecidos, en muchos casos se requiere
de la opinién de uno o mas miembros del
equipo para avanzar en la ejecucion de las
tareas,

generando retrasos y

desinformacion

Disposicion de la
informacion de los
casos

Corresponde al almacenamiento de la
informacién, bien sea en medio fisico y/o
digital, de que

intervinientes puedan acceder a la misma

manera tal todos  los

De preferencia se almacena la mayor
cantidad de informacién posible por caso
en el SGA, pero esto depende de que cada
actualice

miembro del equipo

correspondientemente el caso en el

momento en que lo esta trabajando

Actualizacién de los
sistemas informativos

Establece los parametros bajo los cuales se debe
mantener actualizado el SGA y el archivo fisico

Estd més actualizado el SGA que el
archivo fisico. En algunos casos no todos
los documentos del archivo fisico han sido
incorporados en el SGA

Capacitacion en el
manejo del sistema de
gestion de expedientes
-SGA

Se refiere al estado de capacitaciéon con el que
cuentan los diferentes miembros del equipo y el

nivel de conocimiento que tienen sobre el uso
del SGA

Las capacitaciones deben ser frecuentes
puesto que se ofrecen solo en el momento
en que surgen dudas sobre determinados
asuntos. No hay jornadas de capacitacion
establecidas

Asignacion de tareas

Comprende los criterios a tener en cuenta para
la asignacion de diferentes actividades a los
distintos miembros del equipo

Se asignan tareas preferiblemente segtn el
conocimiento y la experticia de cada
miembro, pero esto genera sobrecargas en
algunos casos puesto que hay épocas en
las que unos temas se mueven mas que
otros

Disponibilidad para la
atencion de casos

Hace referencia a los procedimientos dispuestos
para atender casos de atencién extraordinaria,

No se cuenta con un procedimiento de
emergencia para atender estos casos, se

especiales sin alterar el funcionamiento normal y la | asignan  segin  disponibilidad 'y
ejecucion de los trabajos adicionales conocimiento del tema
Tiempos Se refiere al tiempo invertido por los miembros | Se requiere una redistribucion de las

implementados en la
realizacion de las
actividades

del equipo en diferentes tareas que permitan
dar respuesta a los requerimientos de los
clientes

actividades para optimizar los tiempos
implementados en cada una de ellas por
los diferentes miembros del equipo

Tiempos de respuesta
a los clientes

Se refiere al tiempo que transcurre desde el
momento en que se recibe un requerimiento
hasta cuando se le ha dado la correspondiente
respuesta al cliente

Las demoras en la realizacion de las

diferentes  actividades  genera  un
consecuente retraso en la respuesta final al

cliente

Fuente: Los autores, 2019
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Disponibilidad para la atencién de casos
especiales

gestion de expedientes — SGA

Actualizacion de los sistemas informativos || NN 2
Disposicién de la informacién de los casos || D
Estructuracion de procesos que organicen los _
procedimientos establecidos
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Capacitacién en el manejo del sistema de m]
4
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M Impacto sobre el posicionamiento en el mercado
W Impacto sobre la calidad del servicio prestado

W Impacto sobre los precios de los servicios

m Impacto sobre los costos de produccion

m Impacto sobre los niveles de productividad de la empresa

Fig 4. Impacto de las variables tecnolégicas. Fuente: Los autores, basada en la informacion de
Velasco Ordéfiez S.A.S., 2019

Tiempos de respuesta a los clientes _ 2
Tiempos implementados en la realizacion de _ a
las actividades
Asignacion de areos AN 4

0 5 10 15 20

33

B Impacto sobre el posicionamiento en el mercado

® Impacto sobre la calidad del servicio prestado

= Impacto sobre los precios de los servicios

m Impacto sobre los costos de produccién

Impacto sobre los niveles de productividad de la empresa

Fig. 5. Impacto de las variables no tecnolégicas. Fuente: Los autores, basada
en la informacion de Velasco Ordofiez S.A.S., 2019

de las variables no tecnoldgicas, teniendo como 4
el mayor nivel de influencia y como 1 el menor,
con 2y 3 como los intermedios correspondientes.

A partir de lo anterior, se realizé un arbol de
problemas a modo de resumen de la situacion ac-
tual, el cual se muestra en la Fig. 6.
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Con base en lo anterior, se determiné que los
procesos a sugerir podrian estructurarse a partir
de las siguientes prioridades identificadas:

* Concentrar el trabajo especializado en ma-
nos del equipo juridico, aunque no necesa-
riamente en los profesionales.
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Fig. 6 Arbol de problemas de la situacion actual de Velasco Ordériez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en la informacion de
Velasco Ordonez S.AS., 2018

* Implementar formatos y parametros a lo lar-
go de todo el proceso.

* Realizar una asignacion balanceada de tareas,
teniendo en cuenta la disponibilidad de los
diferentes tipos de recursos, incluyendo las
capacidades de mano de obra y experticia.

Ahora bien, revisando los antecedentes y el ar-
bol elaborado, se evidencia que el problema cen-
tral es el tiempo y la inversiéon del mismo. De
acuerdo con esto, durante el mes de mayo de 2018
se elabor6 un informe de tiempos invertidos del
equipo juridico durante los meses de enero y abril
del mismo afio. A continuacion, se indican las con-
clusiones més relevantes que serdn tenidas en cuen-
ta para la reestructuraciéon sugerida:

* Del total del tiempo facturado por los abo-
gados, el 38,44% (580,13 horas) se invierte
en trabajos directamente facturables; el
61,56% (929,08 horas) corresponde a traba-
jos que no se traduciran en una inmediata
factura al cliente.

* De los trabajos que no se traducen directa-
mente en una factura al cliente, es decir, lo
“no facturable”, los diez primeros que més
dedicacion de tiempo requieren son:

1. Elaboracion de reportes

Avance de tramite o solicitud de impulso
para dar continuidad a los tramites

3. Investigaciones / revisién de antecedentes
4. Revision de gaceta

5. Envio de correo a cliente

6. Actualizaciéon de SGA
7
8
9
1

N

. Reuniones del equipo
Comité diario
. Consultas internas
0.Elaboracién de avisos de posible oposiciéon

Teniendo en cuenta toda la informacién obte-
nida y con el fin de poder establecer finalmente
tres posibles escenarios, en aras de disminuir el
tiempo invertido por los abogados en la realiza-
cion del trabajo especializado, se realiz6 un anali-
sis IGO (importancia y gobernabilidad), en el que
se asigno una calificacion a cada una de las ocho
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variables segtn: Nivel de importancia, de1 a4,y
de gobernabilidad, de 1 a 5, tal como se muestra
en la tabla IV.

Los resultados del analisis fueron depositados
en la matriz indicada en la Fig. 7.

MATRIZ IGO

5

4 ® VB Vi o V2 o Vi
. V5
g3 * V7 ® V6 . Va4
H
£ 2

1

0

()} 1 2 3 4 5 6

Gobernabilidad

Fig. 7. Matriz IGO de las variables con incidencia directa [7][8] en
la situacion actual de Velasco Ordéfez S.A.S. Fuente: Los auto-
res, basada en la informacién de Velasco Ordéfiez S.A.S., 2019

Las variables localizadas en el extremo supe-
rior derecho son consideradas como las que re-
quieren atenciéon inmediata y las ubicadas en el
extremo superior izquierdo representan un reto
puesto que, si bien repercuten en el problema, no
se tiene un control total sobre las mismas al de-
pender del tiempo implementado finalmente por

LUISA GAMEZ CARRACEDO, EVER ANGEL FUENTES ROJAS

cada miembro del equipo, el cual a su vez depen-
de de su nivel de experticia, concentracién y otras
caracteristicas mas que afectan a cada empleado
en el desarrollo de sus funciones [9].

Como lo que se quiere es precisamente ayu-
dar a que esos tiempos empleados por cada
miembro del equipo puedan ser mejorados, la
empresa si puede brindar herramientas que fa-
ciliten el desempefio de sus funciones, con base
en las seis variables de atencion inmediata, las
cuales pasan a ser consideradas incertidumbres
para fijar los escenarios prospectivos. Asi, se rea-
liz6 el analisis morfolégico de las variables para
determinar los escenarios a proponer, segtn se
muestra en la Fig. 8.

En aras de disminuir el tiempo invertido por
los abogados en la realizacion del trabajo espe-
cializado, en el andlisis se establecen tres posibles
escenarios.

Escenario 1: Plantear la distribucién del trabajo
a los abogados a partir de la especializaciéon del
mismo, es decir, asignacion del trabajo segtin las
competencias y habilidades particulares de cada
abogado o segtn los diferentes temas abordados
por la compania.

Escenario 2: Reorganizar la estructura del equi-
po juridico actual. Esto incluye el estudio y suge-

Tabla IV. Andlisis IGO de las variables con incidencia directa en la situacién actual de Velasco Ordéfiez S.A.S.

Resultados utilizacion de recursos
Situacién actual Escenario 1 Escenario 2
Recurso Uso Recurso Uso Recurso Uso
Socio 41,85% | Socio 13,81% Socio 9,67%
Coordinador de | 11,41% | Abogado Nivel 3 39,50% Abogado Nivel 3 [23,98%
Informaciéon
Analista de 1,82% | Abogado Nivel 2 Regulatorio y Procesal 77,24% Coordinador de 1,08%
Informacion Informacion
Abogados 98,54% | Abogado Nivel 2 Propiedad Intelectual. Comercial | 70,25% Paralegales 2,97 %
vy Administrativo
Abogado Nivel 1 Regulatorio y Procesal 81,28% Abogado Nivel 2 23,54%
Abogado Nivel 1 Propiedad Intelectual. Comercial | 97,98% Abogado Nivel 1 | 99,24%
v Administrativo
Paralegal Regulatorio y Procesal 5,10%
Paralegal Propiedad Intelectual. Comercial y 5,50%
Administrativo
Coordinador de Informacion 1,45%

Fuente: Los autores, 2019
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Incertidumbres Estados
Estructuracién de procesos que
organicen los procedimientos 1 2 3 4
establecidos
Disposicion de la informacién de los 1 2 3
casos 4
il
Actualizacion de los sistemas 1 2 3
informativos 4
L
Capacitacion en el manejo del
sistema de gestion de expedientes — 1 2 3 4
SGA 7
Disponibilidad para la atencién de 1 2 3 4
casos especiales
!I—J
Asignacion de tareas 1 2 3 4

e o D

Fig. 8. Matriz de Analisis Morfolégico. Fuente: Los autores, basada en la informacién de Velasco
Ordénez S.A.S., 2019

rencia de nuevos posibles cargos para redistribuir
la realizacion de las diferentes actividades con el
fin de dejar en manos de los abogados el trabajo
que solo pueda y deba ser realizado por ellos,
permitiendo la eficiencia en el uso de su tiempo.

Escenario 3: Reorganizar actividades de mane-
ra tal que se asignen algunas a otros miembros del
equipo, permitiendo que los abogados se concen-
tren en realizar aquello que solo ellos podrian eje-
cutar y que es el objeto en si de los servicios
prestados por la empresa. Al respecto, se hace la
observacioén de que se puede terminar recargando
uno o mas miembros actuales del equipo, lo que
generaria efectos secundarios que afecten de algu-
na manera la organizaciéon, como la desactua-
lizacion del SGA.

Cabe anotar que en el escenario 2 se planteara
la distribucién del trabajo a los abogados segtin la
carga de cada uno, balanceando la entrega de pro-
yectos (reparticion igualitaria). Por otro lado, en
el escenario 1 se estudiaréd la asignacién del traba-
jo segun las destrezas, competencias y habilidades
de cada abogado en los diferentes campos de la
compania.

A. Disefio y presentacion del escenario 1

En la figura 9 se muestra el cargograma actual
del departamento juridico en Velasco OrdéfiezS.A.S.

Socio
Abogado Nivel Coort(i;:ador
z Informacién
Abogado Nivel Abogado Nivel Analista de Dependiente
1 1 Informacién Judicial

Fig. 9. Cargograma actual del departamento juridico en
Velasco Ordéfiez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en la
informaciéon de Velasco Ordéfiez S.A.S., 2019

Se propone establecer responsables de érea o,
dicho de otra manera, dividir las actividades de
manera tal que el trabajo recibido sea asumido
distintamente por un grupo, como se muestra en
la Fig. 10.

Con esta nueva estructura se busca:
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l Socio ‘

| |

l Abogado Nivel 3 I
|

Abogado Nivel 2
Regulatorio y
Procesal

Coordinador de
Informacién

Abogado Nivel 2
Propiedad
Intelectual,
Comercial y
Administrativo

l Abogado Nivel 1
l Paralegal l Paralegal

Abogado Nivel 1

Dependiente
Judicial

Fig. 10. Cargograma propuesto del departamento juridico en
Velasco Ordéfiez S.A.S. por areas de accion. Fuente: Los auto-
res, basada en la informacion de Velasco Ordofiez S.AS., 2019

* Especializar a los abogados para que la rea-
lizacién del trabajo sea mucho més rapida 'y
fluida, al necesitar invertir menos tiempo en
capacitacion e investigacion.

* Repartir el trabajo recibido de manera tal que
pueda haber cargas equilibradas.

* Brindarle a los clientes resultados mucho
mas 6ptimos y con menos tiempos de res-
puesta. Por ejemplo, el abogado encargado
de sanitario tendrd mas disponibilidad de
dar respuesta a consultas de los clientes si
no debe pasar de una demanda de compe-
tencia desleal, a un proyecto de patentes
para terminar prestando atencion al reque-
rimiento sanitario. Estar conectado en un
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mismo tema permitiria mayor fluidez y un
menor desgaste.

B. Disefio y presentacion del escenario 2

Con base en el informe de horas invertidas no
solo en aquello no facturable sino también en lo
facturable, se determina que es posible invertir
mejor el tiempo de los abogados si se concentra en
ellos el trabajo especializado, aquello que requiere
de un mayor criterio juridico.

En la Fig. 11 se muestra el cargograma sugeri-
do para el departamento juridico en Velasco
Ordoériez S.A.S. Con esto se busca aumentar la ca-
pacidad operativa del equipo puesto que, analizan-
do los tiempos facturados, se encuentra que hay
una gran cantidad de actividades que deben reali-
zarse para poder cumplir con los requerimientos

.
Socio
| : —
-
Abogado Coorcéu:ador
Nivel 3 i
Informacién

Abogado
Nivel 2

Abogado
Nivel 1

Paralegal A Paralegal B

L e

Dependiente
Judicial

Fig. 11. Cargograma propuesto del departamento juridico en
Velasco Ordonez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en la
informacién de Velasco Ordériez S.A.S., 2019
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de los clientes y mantener actualizados los siste-
mas operativos, pero también hay distintos nive-
les de complejidad en aquellos trabajos que deben
ser realizados por los abogados, por eso se plan-
tea la posibilidad de reorganizar el departamento
para reasignar algunas funciones y lograr una ma-
yor efectividad en la consecucién de los resulta-
dos esperados.

Ast las cosas, no solo se plantea un refuerzo en
la parte operativa del departamento sino una es-
tratificacion dentro del equipo especializado, para
que se aproveche mejor el conocimiento y la
experticia de los abogados, logrando una inver-
sion de tiempo mas productiva.

Con esta nueva estructura se busca:

* Reducir al méximo la cantidad de trabajos a
revisar por parte del Socio, a la vez aumen-
tar la calidad del mismo, puesto que se es-
pera que la revisién del Abogado Nivel 3
genere aportes de fondo a los documentos.

* Concentrar el trabajo de manera tal que se
aproveche al maximo la capacidad de cada
abogado para ejecutar el trabajo facturable.

* Ampliar la parte operativa del departamento
y mejorar su perfil, liberando tiempo a los
abogados y logrando mayor agilidad en la
realizacién de las actividades no facturables.

* Concentrar todos los temas juridicos en el
departamento para evitar fallos procedi-
mentales de fondo, por esta razén se sugie-
re que el Dependiente Judicial trabaje
directamente bajo las indicaciones de los
paralegales.

Incluso se puede considerar la posibilidad de
agregar otro Abogado Nivel 1y repartir de mane-
ra equitativa las cargas entre los dos, aunque has-
ta este momento se considera que, dividiendo el
trabajo segtin nivel de responsabilidades y espe-
cializacién en el conocimiento de los temas, se pue-
de lograr una reparticion balanceada del trabajo
actual recibido. No obstante, es bueno aclarar que,
en caso de aumentar el nivel de trabajo, con esta
estructura seria facil determinar a futuro qué per-
fil se requiere segtin donde se comience a detectar
un cuello de botella [10].

C. Disefio y presentacion del escenario 3

Para el disefio de este escenario se toma como
base el informe de tiempos, a partir del cual se
revisan aquellas actividades que pueden dejar de
ser realizadas por los abogados sin afectar el re-
sultado final a entregar al cliente, por el contrario,
se busca aumentar su disponibilidad para que los
abogados puedan ejecutar aquello que requiere
mayor atencién para que su producto final sea el
mejor posible.

Asi las cosas, se extrae el listado de trabajos
agrupados en facturables y no facturables, con el
fin de poder realizar el analisis correspondiente.
Al respecto, es importante tener en cuenta que al
totalizar 100% se hace referencia al peso de cada
item dentro de su clasificacién correspondiente, es
decir, el total dentro del 38,44% del tiempo total
invertido en asuntos facturables y el total dentro
del 61,56% del tiempo total invertido en asuntos
no facturables.

Lo que se busca en este escenario es concentrar
la mayor cantidad posible de trabajo facturable en
los abogados y reasignar el no facturable en los
demds miembros del equipo, es decir, Analista de
Informacién, Coordinador de Informacién y De-
pendiente Judicial.

Se indic6 para cada actividad la sugerencia de
quién puede realizarla en lugar de un abogado, lo
que se requiere para que esto se pueda ejecutar sin
presentar una inferencia negativa en el resultado
final entregado al cliente y el porcentaje estimado
que el abogado invertira en el desarrollo de cada
actividad.

De acuerdo con lo anterior, se estima una li-
beraciéon del tiempo en un 32,33%, con lo cual se
aumenta la disponibilidad para realizar mas tra-
bajos facturables. No obstante, también es im-
portante tener en cuenta que esto aumentaria la
carga para las personas que reciben el trabajo
reasignado, lo que podria llegar a afectar en un
corto plazo a algunos procesos de soporte o apo-
yo, repercutiendo directamente en los procesos
misionales.

Ahora bien, al analizar la informacién del esce-
nario 3 se puede notar que:
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* Es posible reducir el tiempo invertido en
asuntos no facturables al reasignar activida-
des a otros miembros del equipo.

* La reasignacion del trabajo a personas que
ya tienen funciones definidas y en las cuales
invierten el 100% de su tiempo, es decir, cuya
capacidad de trabajo esté al tope, generara
un desbalance en la operacion.

* Si bien se estima un aumento en el tiempo
disponible para realizar trabajos factura-
bles, 32,33%, ese porcentaje no necesaria-
mente garantiza que se dard una respuesta
mas rapida a los clientes puesto que, al
considerar que se dispone de més tiempo,
se recibird mayor cantidad de trabajo, vol-
viendo rapidamente a presentar tiempos de
respuesta muy largos a los requerimientos
de los clientes.

* Dentro del trabajo facturable se encuentran
diferentes niveles de actividades, desde las
mas complejas hasta las menos complejas que,
si bien requieren ser realizadas por un pro-
fesional en Derecho debido a la necesidad
del criterio juridico, se pueden reasignar se-
gun el nivel de complejidad.

V1. SIMULACION DE LOS ESCENARIOS
PROPUESTOS

A partir de los escenarios propuestos, se elabo-
raron los nuevos diagramas de flujo para ilustrar
la trayectoria que seguirian los requerimientos
dentro de la firma para poder ser tramitados y
evacuados.

No se realizaron nuevos diagramas para el es-
cenario 3 puesto que en este se sugiri6 la reparti-
cién de tareas de los abogados a otros miembros
del equipo, es decir, reasignar las cargas de activi-
dades varias no facturables, segtin se expuso con
anterioridad. La responsabilidad de la ejecucion
de los trabajos facturables, que son aquellos que
responden directamente los requerimientos de los
clientes, sigue siendo de los abogados.

Luego de lo anterior, se hicieron las simulacio-
nes correspondientes a partir del diagrama unifi-
cado con el programa Bizagi, tanto de los procesos
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actuales como de los propuestos para los escena-
rios 1y 2, para poder asi comparar a partir de los
resultados obtenidos y determinar un estimado de
liberacion de tiempo de los abogados (metodolo-
gia AS IS / TO BE), si lo hubiere.

Ahora bien, con el fin de que las comparaciones
a realizar sean lo mds ajustadas posible a la reali-
dad, se establecieron una serie de parametros fijos
para todas las simulaciones, las cuales se indican a
continuacion:

¢ Duracién: Se establecié un limite de 20 dias
hébiles para la simulacién, siendo este el
tiempo promedio de dias habiles disponibles
por mes.

* Nuamero de llegadas (requerimientos): Se
calculé un estimado de 10 requerimientos
diarios, para un total de 200 llegadas en los
20 dias.

* Intervalo de llegadas: 60 minutos, es decir,
que llegue un requerimiento cada hora por
dia, en una jornada laboral de 7:00 a. m. a
5:00 p. m.

* Tiempo de elaboracién de respuesta a reque-
rimiento: Se estim6 un promedio de 3 horas,
es decir, el tiempo total estimado que inver-
tiria un abogado en investigacién, redaccion
y finalizacién de un documento (memorial,
solicitud, propuesta, concepto y demas).

* Tiempo de revisiéon de respuesta a requeri-
miento: Se estim6 un promedio de 20 minu-
tos que invertiria el abogado de nivel
inmediatamente anterior en revisar cada
documento.

* Tiempo de envio a correccién de la respues-
ta a requerimiento: Se estimé un promedio
de 10 minutos que invertiria el abogado de
nivel inmediatamente anterior en enviar la
instruccién sobre la correccién de cada do-
cumento.

* Porcentaje de aprobacion del trabajo reali-
zado para la situacioén actual: Se estim6 un
porcentaje del 50%, es decir, se espera que
el 50% del trabajo realizado requiera ser
corregido.
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* Porcentaje de aprobacion del trabajo reali-
zado para los escenarios 1y 2: Se estimé un
porcentaje del 80%, es decir, se espera que
solo el 20% del trabajo realizado requiera ser
corregido.

Bizagi ofrece la posibilidad de simular los pro-
cesos con cuatro niveles, en cada uno de los cuales
se puede ingresar informacién que va permitien-
do obtener resultados mas complejos, lo que per-
mite una mayor aproximacion a la realidad. Si bien
dichos niveles no son restrictivos entre si, para el
desarrollo del ejercicio se corrié la simulacién pa-
sando por cada uno de ellos en el estricto orden,
con el fin de ir mostrando los resultados mas sig-

demas), permite mostrar el rendimiento del pro-
ceso segtin la disponibilidad de los recursos en un
periodo dado de tiempo y con horarios estableci-
dos. Para el desarrollo de este ejercicio no se tra-
baj6 esta opcion, puesto que se establecieron con
anterioridad un total de 20 dias habiles al mes,
considerando que estan incluidas la cantidad de
horas diarias disponibles por cada empleado; esto,
teniendo en cuenta que la empresa no maneja tur-
nos con horarios fijos.

En relacién con las simulaciones, a continuacion
se muestran y explican los resultados obtenidos
en la de la situacién actual.

nificativos [11],[12].
Estos niveles son:

Validacion del proceso: Permite
determinar si todas las actividades y
caminos del proceso se cumplen correcta-
mente. Muestra resultados en una situa-
ciénideal, es decir, sin demoras, con todos
los recursos requeridos, arrojando los
resultados ideales que podria alcanzar el
proceso.

Anilisis de tiempo: Permite conocer
los tiempos de realizacién de cada activi-
dad, asi como el tiempo promedio y el total
del procesamiento de los requerimientos
recibidos dentro de los dias de simulacién
previamente establecidos. En este punto
es posible encontrar resultados un poco
mas ajustados a la realidad.

Anilisis de recursos: Permite predecir
el posible comportamiento del proceso con
la utilizacion de determinados recursos,
para el caso en particular, con la disponi-
bilidad de distintos actores que ejecuten
las diferentes actividades. Como resulta-
do se obtendra un porcentaje de utiliza-
cion de los recursos puesto que sera
necesario definir cuales son los mismos,
cuantos hay disponibles y en qué activi-
dades intervienen.

Analisis de calendarios: Al incluir in-
formacion especifica de calendarios (tur-
nos, dias habiles, horarios, semanas y

Validacién del proceso

En las Fig. 12 y 13 se muestran pantallazos de
los resultados obtenidos en la simulacion.

0 Fesuhades Simulucién o =
€ RECEPCICN D REQUBRIMIENTOS, Excemario i
.\smudur;ruﬂsv Nt Fr

- Unidad de Sempo Minusat
Duraciin M eeoeon
Nombre = Tea ¥ Indlacas complatade T
DiaGRAMA DF FLILO DE LOS PROCESDS
DE RECEPCAON DE REQUERIMIENTOS,
ASKGNACION CE TAREAS ¥ EVACURCION "o g
DF REQUERIMIENTOS
NoneStart Brerto de inkio 200
Ervigiden g8 requeriente Tares wa
Recepcin de requermienta Tarea &
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requerinierto reclbida = =
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Fig. 12. Primera muestra de los resultados de la simulacién por validacién de
la situacién actual de Velasco Ordéfiez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en
la informacién de Velasco Ordénez S.A.S., 2019

Fig. 13. Segunda muestra de los resultados de la simulacién por validacién
de la situacién actual de Velasco Ordéfez S.A.S. Fuente: Los autores,
basada en la informacién de Velasco Ordéfiez S.A.S., 2019
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La validaciéon del proceso de la situa-
cion actual muestra que, si bien se reci-
ben y completan 200 requerimientos, a lo
largo del proceso se puede notar que la
cantidad de tareas o actividades relacio-
nadas con “responder requerimiento”
doblala delas recibidas inicialmente. Esto
se debe a que se necesitan realizar correc-
ciones al trabajo presentado la primera
vez, con lo cual el proceso de elabora-
cion de respuesta se esté ejecutando con
mas de una vuelta, es decir, el programa
estima mds de una correccion por cada
solicitud recibida.

Analisis de tiempo

En las Fig. 14 y 15 se muestran panta-
llazos de los resultados obtenidos en la
simulacién.

Los resultados indican que, en una
situacion ideal, el tiempo total para dar
respuesta a los 200 requerimientos se-
ria de 70 dias, 17 horas y 10 minutos, es
decir, tres veces mas del asignado para
la simulaciéon que fue de 20 dias. Asi-
mismo se puede notar que lo minimo
que podria tardarse en dar respuesta a
una solicitud serian 4 horas y 35 minu-
tos y lo maximo seria de 1 dia y 10 ho-
ras, esto es, con todas las correcciones
que podrian llegar a ser tres. Finalmen-
te, para recibir la respuesta un cliente
debe esperar en promedio 8 horas y 28
minutos.

Analisis de recursos

En las Fig. 16 y 17 se muestran panta-
llazos de los resultados obtenidos en la
simulacion.

A partir de la informacién obtenida en
las simulaciones, se realizaron las tablas
IV, Vy VI para la presentacion de los re-
sultados mas relevantes en cuanto a uso
de los recursos y tiempos de procesa-
miento de los requerimientos recibidos,
tanto para la situacioén actual como para
los escenarios 1y 2.
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Fig. 14. Primera muestra de los resultados de la simulacion por analisis de
tiempo de la situacién actual de Velasco Ordéfez S.A.S. Fuente: Los
autores, basada en la informacién de Velasco Ordéfez S.A.S., 2019

Fig. 15. Segunda muestra de los resultados de la simulacién por andlisis de
tiempo de la situacién actual de Velasco Ordéfiez S.A.S. Fuente: Los autores,
basada en la informacién de Velasco Ordéfiez S.A.S., 2019
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Fig. 16. Primera muestra de los resultados de la simulacién por anélisis de
recursos de la situacion actual de Velasco Ordénez S.A.S. Fuente: Los
autores, basada en la informacién de Velasco Ordéfez S.A.S., 2019
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@ Resultados Simulacién
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Tabla VII. Diferencia entre tiempos de la situacién actual y
tiempos de los escenarios 1 y 2, en minuto.

Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo
Anilisis | minimo | maximo |promedio | total
(min) (min) (min) (min)
Escenario 1 135 8.657 7.352 1.447.163
Escenario 2 56 -17.334 -7.860 |-1.545.482

Total

!Em-w‘_&mr!

Fig. 17. Segunda muestra de los resultados de la simulacion
por analisis de recursos de la situacién actual de Velasco
Ordéfez S.A.S. Fuente: Los autores, basada en la informacion
de Velasco Ordéfnez S.A.S., 2019

Tabla V. Cantidad de respuestas enviadas a los clientes y proce-
sos completados, a partir de la simulacién por anélisis de recursos.

Respuestas a requerimientos
P enviadas al cliente Procesos
Anglisis Ti ompletados
Validacion 1eomp Recursos romp

Situacion

200 200 199 199
actual
Escenario 1 200 200 200 200
Escenario 2 200 200 200 200

Fuente: Los autores, 2019

Tabla VI. Tiempos de procesamiento de los requerimientos de
clientes, a partir de la simulacién por andlisis de recursos.

Tiempo | Tiempo | Tiempo .

A - g o] . Tiempo

Andlisis | minimo | maximo | promedio 5
. . . total (min)

(min) (min) (min)
Situacion 450 | 24694 | 13637 | 2.731.129
actual

Escenario 1 315 16.037 6.284 1.283.966
Escenario 2 259 33.371 14.144 2.829.448

Fuente: Los autores, 2019

Ahora bien, en la tabla VII se muestra la dife-
rencia entre los tiempos arrojados para la situa-
cion actual y los de cada escenario, segun lo
presentado en la tabla VI.

Fuente: Los autores, 2019

A partir de la informacién obtenida en el desa-
rrollo de los tres escenarios propuestos, se calcu-
laron los indicadores.

Rendimiento = Tiempo de respuesta/requeri-
miento

Porcentaje de Cumplimiento = Tareas asigna-
das/tareas realizadas a tiempo*100

Los resultados se muestran en la tabla VIII:

Tabla VIII. Rendimiento por cada escenario.

Rendimiento CI::)I;C;II; :iliz:t‘:)
Situacion actual 228 99,5%
Escenario 1 107 100,0%
Escenario 2 236 100,0%
Escenario 3 228 99,5%

Fuente: Los autores, 2019

Teniendo en cuenta que en el escenario 3 se plan-
ted la redistribucién de tareas de los abogados
relacionadas con actividades no facturables, si bien
se determind una liberacion de tiempo del 32,33%,
se dejaron los calculos arrojados para la situacion
actual. Al respecto, es importante aclarar que esta
liberacion de tiempo favorece el funcionamiento
de los procesos de apoyo.

VIII. EVALUACION ECONOMICA

Para la evaluacion econémica de los escenarios
propuestos, se realiz6 un flujo de caja para cada
uno de ellos y la situacién actual. Este flujo se ela-
boré teniendo en cuenta:

* Serealiz6 un calculo proyectado a 12 meses.

* Los comportamientos de facturaciéon de la
empresa fueron tomados como base para lo
estimado.
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* Los costos por némina se calcularon en su
totalidad, teniendo en cuenta los salarios con-
templados en la situacion actual, es decir, a
cierre de 2018. Estos costos incluyen el per-
sonal administrativo, para una mayor aproxi-
macion a la realidad.

* Se incluye un estimado de costos adminis-
trativos y de funcionamiento.

* Losimpuestos calculados corresponden a los
que estan relacionados con la actividad de
la empresa.

* El flujo elaborado para la situacién corres-
ponderia al mismo del escenario 3, puesto
que en este no se plantea inversién por con-
tratacién de personal ni de tecnologia.

Ahora, si bien los resultados no evidencian
pérdidas, si se refleja una disminucién en la uti-
lidad para los escenarios 1 y 2. Al respecto es
importante tener en cuenta que la liberacion del
uso de tiempo de los abogados y del socio per-
mitiria a la empresa no solo concretar nuevos
negocios, sino también aumentar la base de fac-
turacién. En relacién con esto, no se estimé un
incremento en las ventas mensuales puesto que
se realiz6 el ejercicio teniendo en cuenta las po-
liticas de la compafiia.

De esta manera su sugiere considerar qué esce-
nario permite no solo una liberacion de tiempo a
los abogados sino también cual de ellos ayuda a
dar respuesta a los requerimientos en un menor
tiempo, aumentado la capacidad de atencién de la
compaiiia. Por ser una empresa prestadora de ser-
vicios relacionados con consultoria juridica, su re-
curso mas valioso es el tiempo invertido por cada
abogado y la oportunidad que se le pueda brindar
a los clientes.

IX. CONCLUSIONES

La metodologia BPM permiti6 no solo la detec-
cion de variables influyentes para el desarrollo del
proceso sino que también proporcioné herramien-
tas que permitan a la empresa analizar la situacion
actual, buscar posibles caminos a seguir y, final-
mente, tener informacién que le permita tomar
decisiones en pro de la mejora continua.
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Debido a que el tiempo es el factor que mas
incide en la productividad de la empresa y tenien-
do en cuenta que las simulaciones demostraron que
los diferentes procesos alteran los tiempos mini-
mos, maximos y promedio, el seguimiento cons-
tante de los procesos permitird a la empresa
determinar en qué se puede mejorar el uso del
tiempo y aumentar su nivel de productividad.

Por otro lado, los escenarios propuestos esti-
man que haya una reduccién de tiempo considera-
ble para los abogados, lo que le permitira a la
empresa no solo cumplir a tiempo con los compro-
misos adquiridos con los clientes sino también es-
tructurar un sistema de atencion de requerimientos
extraordinarios para no afectar los flujos normales
de los procesos.

X. Discusion

El proyecto “Estructuracion del proceso de
abastecimiento de suministros y comercializacién
de productos para Dicol Ltda. mediante la meto-
dologia de Busines Process Management (BPM)”
permiti6 el redisefio de los procesos de compras,
sala de ventas y asesores comerciales, y comercio
exterior, se obtuvo una mejora en los tiempos de
procesamiento, lo que a su vez ayuda a incremen-
tar la capacidad de los procesos. Por otro lado, en
aporte al desarrollo de la metodologia del proce-
so presentado en el articulo, permitié determinar
con mayor precision las variables criticas, lo cual
le permite a la empresa no solo establecer posibles
soluciones sino que también le ayuda a la mejora
de los procesos a partir de los recursos con los que
ya cuenta la empresa, es decir, le permite notar
sus puntos fuertes y hacer que sean ellos mismos
los que se conviertan en parte de la solucién, lo
cual es econémicamente favorable para la misma
utilizando diferentes herramientas de prospectiva
para la validacion de los resultados.
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