pre@gng

TRABAJO DE GRADO

PROPUESTA DE MEJORA PARA FORTALECER LA GESTION DE LAS
EMPRESAS QUE PRESTAN SU SERVICIO AL CENTRO COMERCIAL PREMIUM PLAZA
P.H.

PREPARADO POR
NATALIA MUNOZ SALDARRIAGA

ASESOR METODOLOGICO
ISIS MIOSOTIS ALVAREZ FLOREZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA LATINOAMERICANA
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MEDELLIN, COLOMBIA
2017



prem|um
nlaza

AGRADECIMIENTOS

En primer lugar agradecerle a Dios por guiarme por el camino correcto y darme la fuerza

para superar los obstaculos

A mi hijo por ser el motivo que me impulsa a salir adelante y a ser mejor cada dia; por él
es que he llegado hasta este punto y por el seguiré esforzandome para convertirme en su modelo

a sequir.

A mis padres porque sin su esfuerzo y apoyo incondicional en cada momento no hubiera
podido culminar esta etapa de mi vida, porque siempre estuvieron ahi para ayudarme y alentarme
en los momentos que lo necesitaba. Y a mi hermana que a pesar de todo ha sido una pieza

fundamental en este proceso.

A todas las personas que siempre estuvieron a mi lado para escucharme y darme una voz

de aliento cuando creia que no podia seguir.

Y finalmente a todos los docentes que aportan un granito para mi crecimiento personal y
profesional, especialmente aquellos que siempre creyeron en mi y depositaron su confianza en

mis capacidades.

“Cuando quieres realmente una cosa, todo el Universo conspira para ayudarte a
conseguirla.”

Paulo Coelho.



prem|um
plaza
RESUMEN
La tercerizacion de procesos (BPO) se ha convertido una herramienta de gestion esencial en las

organizaciones, por medio de esta se contrata un proveedor especializado en el servicio que se requiera,

para poder concentrarse en las competencias claves que corresponden al negocio.

Para la Administracion del Centro Comercial Premium Plaza dicha herramienta es primordial
para el desarrollo de su labor diaria, ya que por medio de la contratacion de outsourcing estratégicos
(seguridad, administracion de parqueadero, aseo), busca apoyarse en estos aliados para ejecutar algunos
procesos que influyen en su funcionamiento integral. Dichos aliados se relacionan en temas comunes en
su gestion, pero al no mantener la fluidez entre los procesos, se puede comprometer el cumplimiento de

los objetivos estratégicos de la Copropiedad.

Debido a esto se busca proponer acciones y estrategias que ayuden fortalecer la gestion de estas
compafiias de BPO que prestan su servicio en el Centro Comercial. Para esto el plan de mejora se

fundamenta en teorias de outsourcing, gestién con outosourcing y comunicacion organizacional.

PALABRAS CLAVES: Plan de mejora, Outsourcing, Outosourcing Estratégico, Gestidn,

Comunicacién, Informacion.

ABSTRACT

The Business Process Outsouricng (BPO) has become an essential management tool in
organizations throughout a specialized service provider is hired so companies are able to focus

on their core business.

For the General Management Office of the Premium Plaza Shopping Center, this tool is essential
in its daily work, because through the strategic BPO services (security, parking administration, cleaning),
the Organization seeks to rely on these companies to execute some processes that Influence its integral
functioning. These allies are related in common themes in their management, but by not maintaining the
fluidity between the processes, the fulfillment of the strategic objectives of the Company can be

compromised.

Due to this, the aim is to propose actions and strategies that help strengthen the management of

these outsourcing that render their service in the Shopping Center. To carry that out, the plan of
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improvement is based on outsourcing theories, management with outsourcing and organizational

communication.
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INTRODUCCION

Por medio de la presente propuesta de mejora se busca proponer estrategias y acciones
que ayuden al Centro Comercial Premium Plaza a mejorar la gestion de sus proveedores de
outsourcing (BPO), por medio de herramientas de comunicacion que permitan la facilidad y el
tratamiento correcto de la informacion, segun las necesidades de la Administracion de la

Copropiedad.

La propuesta se divide en el planteamiento del problema donde se describe la situacion, el
marco tedrico donde se encuentra los referentes y fundamentos para la propuesta, se emplea una
metodologia cualitativa, ya que busca caracterizar y recomendar instrumentos y mecanismos que
ayuden a gestionar la comunicacion entre dichas empresa, finalmente los hallazgos y propuestas
donde se recomiendas los instrumentos y mecanismos para la comunicacion y se concluye el

plan de mejora.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El Centro Comercial Premium Plaza es una Copropiedad que recibe a sus visitantes
desde el 12 de diciembre de 2007, y en sus inicios fue catalogado como uno de los centros

comerciales méas grandes de la ciudad de Medellin.

Este gran conglomerado ofrece al publico una gran variedad comercial con alrededor de
400 oportunidades para elegir y vivir una experiencia Unica, los visitantes pueden encontrar
marcas que van desde las internacionales hasta las nacionales y regionales; ademas, una amplia
gama de servicios del sector salud, entretenimiento, deporte, y gastronomia, entre otros, dichas

experiencias abarcan a todos las edades y sectores de la poblacién de dicha ciudad.

Premium Plaza no solo busca ofrecer dicha variedad de opciones comerciales y de
servicios, sino que ademas busca hacer que sus visitantes se sientan especiales brindandoles
experiencias Unicas enfocadas desde su lema jESO QUE TE GUSTA QUE TE PASE EN
PREMIUM PLAZA!

Detras de todas las experiencias Premium que se le brindan a los visitantes, se
encuentra la Administracion del Centro Comercial con razdn social Centro Comercial Premium
Plaza P.H; Propiedad horizontal legalmente constituida mediante Escritura Pablica No. 7523 del
29 de octubre de 2007 de la Notaria 01 del Circulo de Medellin, sometida hoy al régimen de
Propiedad Horizontal previsto por la Ley 675 de 2001, la cual permite el 6ptimo funcionamiento
del Centro Comercial, siendo asi su funcién principal la de administrar la Copropiedad de los
propietarios y arrendatarios.

Dicha administracion esta conformada por 51 colaboradores donde 47 son empleados
directos de la administracion y 4 aprendices dispuestos en diferentes areas (operativa, gestion

humana, logistica).

La estructura organizacional del Centro Comercial estd encabezada por la Asamblea

General, seguida del el Consejo de Administracion, el Administrador General y los
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departamentos: Administrativo y Financiero, Operativo y Mercadeo, los cuales desarrollan

funciones especificas para alcanzar sus objetivos organizacionales.

El Area Administrativa y Financiera es la responsable principalmente de la gestion de los
recursos de los propietarios y del adecuado manejo de los mismos para seguir la linea estratégica
de la Copropiedad, el Area de Mercadeo se responsabiliza de la alianzas comerciales, el
posicionamiento de marca generando trafico en el Centro Comercial y de mantener activas las
comunicaciones con los stakeholders, y el Area operativa se encarga del mantenimiento de la
infraestructura del Centro Comercial y de los servicios generales que requiere el Centro

Comercial para su correcto funcionamiento a diario.

Dentro de las funciones del &rea operativa se encuentra la proteccion y seguridad a las
instalaciones y bienes del Centro Comercial, prestar el servicio de aseo, la administracién de los
parqueaderos, el control de plagas, la atencion pre hospitalaria en las instalaciones, realizar los
planes de mantenimiento preventivos y correctivos de toda la infraestructura del Centro
Comercial, supervisar la programacion, desarrollo y cumplimiento de las obras, recibir y
analizar necesidades de los copropietarios y arrendatarios relacionadas con equipos, materiales y
servicios, hacer cumplir las normas establecidas para las adecuaciones y reformas de las zonas
comunes y de los locales de propiedad privada, administrar de forma adecuada el Plan de
Emergencias, manejar el Plan Integral de Residuos Solidos, responder por el cumplimiento del
manejo del Manual de Vitrinismo y el Manual de Convivencia, velar por el buen funcionamiento

del sistema de red de incendio y coordinar el adecuado manejo de los jardines .

El Departamento Operativo se apoya para realizar sus funciones en la Coordinacion de
Mantenimiento y la Coordinacion de Servicios Generales, esta Ultima se responsabiliza
principalmente de la seguridad privada, del aseo, de la administracion de parqueaderos, del -
Manual de Vitrinismo y del Manual de Convivencia, de la gestion ambiental, del area protegida,
del plan de emergencias y del control de plagas.

En esta linea de ideas, el Centro Comercial ha tomado la decision de tercerizar algunas

de sus funciones, esto se hace por medio de la contratacion de empresas outsourcing ya que la

10
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Administracion no esta en capacidad ni cuenta con los recursos necesarios para la realizacion de
dichas labores. ElI Departamento operativo, ademas de las funciones relacionadas, se encarga de
coordinar las labores realizadas por las empresas de BPO dentro del Centro Comercial, méas

propiamente la Coordinacion de Servicios Generales.

Algunos de los procesos que no estan a su alcance son: el manejo ambiental, la
fumigacion, el manejo de los sistemas de circuito cerrado, de red contra incendios, &rea
protegida, el sistema de guiado de los parqueaderos, el manejo del APH (Atencion Pre-
Hospitalaria) del Centro Comercial, pero para fines académicos solo se tendran en cuenta los tres
outsourcing estratégicos para la copropiedad los cuales son el aseo, la seguridad y la

administracion de parqueaderos, sin restarle importancia a los demas.

En la actualidad el manejo de las empresas prestadoras de servicios de outsourcing de la
Copropiedad se realiza de manera independiente, cada una funciona como una unidad separada,
generando asi falta de integracion en temas en comin que comprometen la gestion de cada una
de estas, afectando no solo las funciones que cada una desempefia sino también la relacion

directa con el Centro Comercial y por ende el correcto funcionamiento de la Copropiedad.

De esta manera, el Centro Comercial busca delegar la gestion de ciertas actividades de
apoyo a terceros, sin embargo, no traspasa su responsabilidad frente al 6ptimo manejo de estas,
por esto al fortalecer la gestion de estas empresas se busca afianzar las relaciones existentes
tanto entre ellas como con el Centro Comercial, ya que cuando trabajan de manera independiente
sin tener ninguna esfuerzo conjunto se compromete la labor diaria de la Copropiedad, ademas de

su mision y vision que finalmente se reflejan en lo que el pablico puede percibir.

De acuerdo a lo anterior, la presente propuesta de mejora se orienta bajo la pregunta de

investigacion:

11
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¢Qué estrategias y acciones se deben implementar para fortalecer la gestion de la
comunicacion del Centro Comercial Premium Plaza con los outsourcing estratégicos que prestan

su servicio a la Copropiedad?

12
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2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo General
Proponer estrategias y acciones que fortalezcan la gestién de la comunicaciéon con las

empresas outsourcing que prestan su servicio en el Centro Comercial Premium Plaza a partir del
afio 2017.

2.2 Objetivos Especificos

Identificar el estado actual del proceso de comunicacion entre las empresas outsourcing

que prestan sus servicios en el Centro Comercial Premium Plaza.

Caracterizar los formatos de suministro informacion de acuerdo a las necesidades propias

del Centro Comercial.
Recomendar instrumentos y mecanismos que gestionen la comunicacién de las empresas

outsourcing que prestan su servicio en el Centro Comercial Premium Plaza a partir del segundo

semestre del afio 2017

13
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3. JUSTIFICACION

En un mundo tan competitivo donde los cambios se producen constantemente y donde la
velocidad de respuesta debe ser inmediata, las organizaciones deben estar al tanto de lo que

sucede y poner todo su empefio en cumplir con su mision y por ende satisfacer a sus clientes.

En esta busqueda hay actividades de las cuales las empresas no pueden estar a cargo a
cada instante, por esto es necesario buscar mecanismos que permita delegar algunos procesos

dentro de la organizacion sin perder la calidad que se busca brindar a los clientes.

Por esto las empresas de servicios de outsourcing pueden convertirse en un pilar para las
organizaciones, ayudando no solo a tercerizar actividades, sino también con la reduccion de

costos y a mejorar la calidad en la prestacién de servicios.

Debido a esto es pertinente para las organizaciones mantener una buena gestion y
comunicacion con las empresas outsourcing, ya que estas si bien son proveedores de servicios
también forman parte integral del desempefio, y pueden comprometer la labor diaria que cada

uno desarrolla.

En el caso de Premium Plaza, fortalecer la gestién con los outsourcing, cuando se trabaja
de la mano con ellos, es un factor esencial para poder mantener un hilo de comunicacién que

permita la fluidez en los procesos que se manejan en comun entre las partes.

En esta linea de ideas, cuando se entrega a otros una fraccion del negocio, se debe definir
cémo sera el trabajo en equipo y la colaboracion entre todos, ya que es una responsabilidad
conjunta que comprometera la direccion estratégica tanto del proveedor como del contratante, y
mas en este caso que se depende de las actividades que se realizan para un correcto
funcionamiento de la copropiedad en general, y por ende el cumplimiento de su mision de

brindarle “Experiencias Premium” a su publico en general.

14
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 Marco contextual

Con el fin de tener una mejor interpretacion de la presente propuesta, se es indispensable

realizar una revision del contexto en el que el Centro Comercial desarrolla su objeto social.

La actividad econémica en Colombia se divide en diversos sectores economicos. Cada
sector hace referencia a una parte especifica de la actividad econdmica cuyos elementos tienen
caracteristicas semejantes, guardan una unidad y se diferencian de otras agrupaciones. Su
division se realiza de acuerdo a los procesos de produccion que ocurren al interior de cada uno
de ellos.

Segun la divisién de la economia clasica, estos se clasifican en: :

Sector primario 0 sector agropecuario.

Sector secundario o sector Industrial.

Sector terciario o sector de servicios.

Sector primario 0 agropecuario

Es el sector que obtiene el producto de sus actividades directamente de la naturaleza, sin
ningun proceso de transformacion. En este sector podemos encontrar la agricultura, la ganaderia,
la silvicultura, la caza y la pesca. De este sector se excluyen la mineria y la extraccion de

petrdleo, las cuales se consideran parte del sector industrial.

Sector secundario o industrial

15
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Dentro de este sector se encuentran todas las actividades economicas de un pais
relacionadas con la transformacion industrial de los alimentos y otros tipos de bienes o

mercancias, los cuales se utilizan como base para la fabricacion de nuevos productos.
Sector terciario o de servicios

En él se incluyen todas aquellas actividades que no transforman materia prima para
producir mercancia en si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la economia. Como
ejemplos de ello tenemos el comercio, los restaurantes, los hoteles, el transporte, los servicios
financieros, las comunicaciones, los servicios de educacion, los servicios profesionales, el

Gobierno, etc.

Ldos primeros sectores producen bienes tangibles, por lo cual son considerados como
sectores productivos. El tercer sector se denomina no productivo, puesto que no produce bienes
tangibles, sin embargo, aporta a la formacién del ingreso nacional y del producto nacional.

Aunque los sectores anteriormente indicados son aquellos que la teoria econdémica
menciona como sectores de la economia, es comun que las actividades econOmicas se
diferencien ain mas dependiendo de su especializacién. Lo anterior da origen a los siguientes
sectores econémicos, los cuales son:

1. Sector agropecuario: Corresponde al sector primario mencionado anteriormente.

2. Sector de servicios: Corresponde al sector terciario mencionado anteriormente.

3. Sector industrial: Corresponde al sector secundario mencionado anteriormente.

4. Sector de transporte: Hace parte del sector terciario, e incluye transporte de carga,

servicio de transporte publico, transporte terrestre, aéreo, maritimo, etc.

16
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5. Sector de comercio: Hace parte del sector terciario de la economia, e incluye
comercio al por mayor, minorista, centros comerciales, camaras de comercio, San Andresitos,
plazas de mercado y, en general, a todos aquellos que se relacionan con la actividad de comercio

de diversos productos a nivel nacional o internacional.

6. Sector financiero: En este sector se incluyen todas aquellas organizaciones
relacionadas con actividades bancarias y financieras, aseguradoras, fondos de pensiones y
cesantias, fiduciarias, etc.

7. Sector de la construccion: En este sector se incluyen las empresas y organizaciones
relacionadas con la construccion, al igual que los arquitectos e ingenieros, las empresas

productoras de materiales para la construccion, etc.

8. Sector minero y energético: Se incluyen en €l todas las empresas que se relacionan
con la actividad minera y energética de cualquier tipo (extraccion de carbén, esmeraldas, gas y
petroleo; empresas generadoras de energia; etc.).

9. Sector solidario: En este sector se incluyen las cooperativas, las cajas de

compensacion familiar, las empresas solidarias de salud, entre otras.

10. Sector de comunicaciones: En este sector se incluyen todas las empresas y
organizaciones relacionadas con los medios de comunicacién como (telefonia fija y celular,

empresas de publicidad, periddicos, editoriales, etc.) (Republica., 2015).

En este orden de ideas el Centro Comercial Premium Plaza P.H pertenece segln la
division clasica al sector terciario de la economia mas conocido como servicios, y segun la
clasificacion de especializacion pertenece al sector comercio, aunque dentro del Centro
Comercial se encuentran ofertas de comercio que abarcan otro tipo de servicios que se
encaminan hacia otra especializacion como lo son del sector salud, financiero, solidario,

comunicaciones, la finalidad de un Centro Comercial es brindar un espacio donde los visitantes

17
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puedan encontrar un lugar donde se concentren comercios encaminados a diversas labores y

puedan realizar todas sus actividades sin tener que acudir a otros lugares.
Jon Miller definié al centro comercial como:

“Una aglomeracion de negocios del comercio al por menor, de recreacion y de otros
servicios que se planific6 o que creci6 como un conjunto y cuya politica de comercio y de
publicidad es coordinada por una administracion comun. (...) representa un concepto urbanistico
que sirve para el abastecimiento de la poblacién con mercancia de uso a corto, mediano y largo
plazo, para la satisfaccion de funciones centrales de servicio, para la provision de empleos para
una gran cantidad de personas, como lugar de esparcimiento y como foco sociocultural y
comunicativo”. (Muller 1997, pég. 2)

Historia de los Centros Comerciales en Colombia

La mayor influencia de Centros Comerciales en nuestro pais proviene de
norteamericana, sus raices se remontan a las galerias comerciales europeas, nacidas a mediados
del siglo XIX, que incluian grandes construcciones como la galeria Vittorio en Milano, la de
Berlin entre otros, que a su vez se inspiraron en el agora griega, el foro romano, y el bazar

oriental.

Ya en la era de la modernidad los centros comerciales pioneros se dieron en Estados
Unidos a principios del siglo XX, que segiin ”Gasser 19607, el Rolan Park de Baltimore (1907),
es apreciado como el primer centro comercial, con un locales comerciales en linea, parqueaderos

en frente y avisos comerciales.

Pero en 1950 se funda el primer centro comercial moderno “el North Gate Center” en
Seatlle (E.U), disefiado por Victor Gruen, el cual fue considerado el padre de los centros
comerciales; este centro comercial era atravesado por un pasillo central, y un almacén ancla, el
esta opcidn permitia a sus clientes realizar las compras en un sitio cerrado, sin importar el clima

y el problema de estacionamientos. Tiempo después surgieron centros comerciales cubiertos y

18
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climatizados, y estas caracteristicas iniciales del centro comercial se mantienen hoy, un almacén
ancla, pasillo, techados, parqueaderos y todo un mundo de variedad a su alcance (Molina,
Puentes, & Molina, 2013).

Los Centro Comerciales se han convertido en uno se los sectores mas importantes y
dinamicos del pais, ya que estos desarrollan cierto tipo de funciones sociales y urbanisticas que
anteriormente satisfacian los centros historicos de las ciudades, las cuales el Estado no puede

suministrar sin la ayuda de la inversion del sector privado.

A partir de los afios 70 la inseguridad se tomo las calles y pasajes mercantiles en las
ciudades de Colombia, situacién que incremento el auge de los Centro Comerciales los cuales
les brindaban a los ciudadanos cierto grado de seguridad.

Sumandole a este incomodo problema de inseguridad se incrementa la invasion de los
espacios publicos, ademas de la indigencia y la mendicidad, y de otras circunstancias, que genero
que para las pequeiias empresas del sector de comercio buscar refugio en espacios seguros se
convirtiera en prioridad no s6lo por su bien, sino también para que sus clientes tuvieran una

sensacion de comodidad y seguridad.

Estas dificultades llevaron a poner a trabajar la imaginacién de los constructores y
comerciantes del sector, para poder frenar los problemas del mercado. En Medellin una de las
ciudades con un amplio y tragico trayecto en el tema de seguridad, comenzaron a tenerse en

cuenta las propuestas de centros comerciales abriéndole paso a su desarrollo.

Segun FENALCO, después de transcurrir aproximadamente cuarenta afios desde que se le
dieron acogida a estas propuestas de solucion del sector privado, los centros comerciales en todo
el pais, en ciudades grandes, intermedias y pequefias, han hecho crecer en gran medida el sector
y hace necesario que federaciones como fenalco lideren su desarrollo, de la mano de politicas
publicas adecuadas. En Colombia actualmente se registran datos de 460 centros comerciales, de

diferentes dimensiones; de estos 246 se encuentran afiliados al Gremio.
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Siendo Bogota la capital del pais, tiene la mayor concentracion de centros comerciales
contando con 180 de estos. Pero aun asi hay que recordar que en 1972 se fundo en Antioquia
“San Diego” el primer centro comercial del pais, y en dicha zona se cuenta con la mayor
concentracion per-cépita, con mas de 150 paseos y centros comerciales. Esto ha conducido a que
en la ciudad de la “eterna primavera” se busque alternativas para la saturacion de centro

comerciales con locales desocupados en algunos sectores.

En Colombia algunos centros comerciales se pueden comparar con malls de
Norteamérica o incluso llegarlos a superar en cuanto a construccion y administracion. Asi
mismo estos ofrecen una gran variedad comercial, financiera, de servicios e incluso académica,

abarcando asi todas las necesidades de nuestra sociedad. .

Los centros comerciales no son excluyentes, ya que prestan servicios u otras opciones de
alta calidad, abiertos totalmente a cualquier clase de publico. Estos cumplen un papel para los
estratos medios 0 bajos como lo son los clubes sociales para la clase alta de la sociedad, alli
encuentran tiendas ropa, almacenes de cadena, peluquerias, gastronomia, sitios de recreacion,
entre otros, los cuales son opcionales, decidiendo si pagar por ellos o simplemente disfrutar de

unas instalaciones agradables de las cuales disfrutar.

Estos centros de otra forma se convierten también en un impulsor para la economia del
pais y del bienestar general, ya que ayudan aportar en materia tributaria. Ademas de
proporcionar el mercado perfecto en el cual se pueden intercambiar productos y servicios, entre

empresarios y ciudadanos proporcionando garantias para todos.

Cuando los Centros Comerciales se concibieron “absolutamente todos los detalles se
tuvieron en cuenta, aunque la infraestructura de servicios adicionales varia. Basicamente consiste
en sucursales de entidades bancarias, cajeros automaticos, auditorios, teatros, fuentes de soda,
cafeterias, sitios de recreacion para los nifios, lugares para restaurantes, comidas rapidas y

muchas otras comodidades” (NIETO).

Impacto del Desarrollo Econdmico en Centros Comerciales
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Durante los ultimos afios el sector de centros comerciales se ha convertido en uno de los
sectores mas dinamicos de la economia del pais, esto debido a su rapido crecimiento desde sus

inicios.

Este apogeo se ha originado principalmente por tres motivos, el primero es por el
incremento del poder adquisitivo del estrato medio, ya que las entidades financieras han
permitido que tengan un fécil acceso a oportunidades de crédito; segundo por la reciente
aparicion de constructores y promotores; y finalmente, las distintas marcas tanto nacionales
como extranjeras al ver una oportunidad resultado del incremento del poder adquisitivo buscan
estar presentes en los centros comerciales. “Se estima que por lo menos 35 nuevas marcas
llegaran al pais durante 2015 y 2016” (BRASIL, INVEST & EXPORT BRASIL. GUIA DE
COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES, 2014).

Tabla N°1: Aperturas Grandes Centro Comercial en Colombia

APETURAS DE GRANDES CENTROS COMERCIALES EN COLOMBIA
Afios 1970 1980 1990 2000
70-79 80-84 85-89 90-94 95-99 00-04 05-sep oct-14
Numero
de 3 3 5 5 8 9 33 30
Aperturas

Fuente: Elaboracion propia con base en (BRASIL, INVEST & EXPORT BRASIL. GUIA DE
COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES, 2014)

De la informacién anterior se puede concluir que en los ultimos 10 afios se han realizado
mas aperturas de grandes centros comerciales que en los ultimos 35 afios (desde sus inicios en

1970), mostrando una evolucion significativa de este sector.

Segin ACECOLOMBIA (Asociacion Colombiana de Centros Comerciales), “al iniciar el
afio 2014, los proyectos sumaban 43 nuevos centros comerciales y al finalizar el afio la cifra
crecio a 71 en 30 ciudades de Colombia. En los proximos 4 afios se construiran alrededor de 75
centros mas con una inversion aproximada de $4.000 millones de ddlares, lo que significa un

crecimiento aproximado del 40%.”
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Clasificacion Centros Comerciales

En Colombia existen algunos parametros para clasificar en categorias los centros
comerciales segun su tamario, se encuentran los pequerfios si poseen entre 5.000 y 20.000 m2, se
consideran grandes aquellos que poseen mas de 20.000 m2, y los restantes que tienen un menor
tamario anteriormente no se clasificaban coémo centros comerciales, pero en la actualidad se ha

evidenciado la tendencia del desarrollo de centros comerciales “mini” o “small”.

En Colombia los centros comerciales tienen un tamario aproximado de 21.500 m2 de area
comercial o GLA (superficie comercial util). Pero de las proximas aperturas de centros
comerciales que se realizardn en el pais un 42% (aproximadamente) se considera que seran
complejos con un area superior a los 30.000 m2 de area comercial (BRASIL, INVEST &
EXPORT BRASIL. GUIA DE COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES, 2014).

Expansion de los Centros Comerciales

En el pais tienen un mayor crecimiento en numero de centros comerciales aquellas
ciudades intermedias y pequefias, aproximadamente un 65% de los nuevos proyectos se estan
Ilevando a cabo en estas ciudades. Aun cuando en la ciudad capital Bogota y sus alrededores, y
en ciudades como Medellin y Cali se siguen desarrollando centros comerciales, en las ciudades
intermedias y pequefias actualmente hay construidos 55 centros comerciales mientras que en
2008 solamente se encontraban 16. Para 2015 y 2016 estas ciudades seguiran teniendo un gran
desarrollo. De alrededor de 75 proyectos que se estan desarrollando en la actualidad, 38 estan en

24 ciudades intermedias.
Se estima que en los proximos afios se planean construir nuevos centros comerciales en

ciudades intermedias de alto potencial como Chia, Manizales, Neiva, Pereira y Sincelejo entre

otras, ciudades en las cuales existe una oferta baja de grandes centros comerciales.
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De acuerdo con Fenalco (Federacion Nacional de Comerciantes), en la actualidad existen
mas de 130 proyectos de centros comerciales, algunos solamente son un proyecto y otros estan

en etapa de disefio, por lo cual no se encuentran algunos datos de proyectos.

Actualmente se encuentra en progreso el proyecto del Centro Comercial el Edén que sera
construido en la ciudad de Bogota, esté resaltara por su gran tamafio, ya que al finalizar su
construccion contar con contard con un area construida de 320.000 m2 y un area comercial de
134.000 m2, siendo asi el centro comercial mas grande del pais (BRASIL, INVEST & EXPORT
BRASIL. GUIA DE COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES, 2014).

Consumo en los Comerciales Centros

Las ventas de los centros comerciales durante 2014 alcanzaron 29 billones de pesos con
un incremento del 7.7% respecto a 2013. En 2015 de acuerdo con proyecciones de las firma
Raddar y Acecolombia se esperan alcanzar ventas por 30.4 billones de pesos, un 5% mayor a las
del afio pasado, no obstante, estas podrian ser afectadas por el fenémeno del alza en el precio
del ddlar que incrementa los precios de productos importados y en algunos casos de productos

nacionales que se encuentran fabricados con materias primas importadas.

Los centros comerciales se han ido transformando con el paso de las afios acomodandose
a la variada demanda del publico los cuales no quieren solo comprar, sino que buscan diferentes
espacios para disfrutar de actividades de entretenimiento como zonas de juegos, plazoletas de
comidas, cines, bares, plaza de eventos, etc., los cuales como Premium Plaza brinden experiencia

y tengan la posibilidad de que suceda todo aquello que les gusta en un mismo lugar.

Segun Fenalco (Federacion Nacional de Comerciantes) solamente el 38% de los
visitantes que van a un centro comercial tiene como motivacion principal realizar compras, el
17% va a ver vitrinas, el 12% va a tomar café o a comer, el 11% busca servicios, el 7% pagar
cuentas, el 5% busca encontrarse con otras personas, el 4% ir a cine y el 6% a otras actividades
(BRASIL, INVEST & EXPORT BRASIL. GUIA DE COMERCIO EXTERIOR E
INVERSIONES, 2014).
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Tendencia de los Centros Comerciales

De acuerdo con el presidente de Mall & Retail, la tendencia son los complejos con
diferentes usos que cuentan en un mismo lugar con centro comercial, hotel, oficinas, centro de
convenciones y apartamentos, integrando diferentes desarrollos que generan su propio flujo de

personas.

La tradicién en Colombia ha sido construir centros comerciales para que sean vendidos
Actualmente aproximadamente un 83% tiene un modelo de multipropiedad o propiedad
concentrada donde se da la figura de copropietarios y solamente el 17% opera en la modalidad de
un solo propietario. Pero los nuevos centros comerciales y aquellos en construccion, estan

optando por el modelo de unipropiedad u operador Unico.

En el caso de unipropiedad, se estima que el area comercial se arrienda por un valor que
esta entre el 7 y el 10% del valor del inmueble, y puede estar atado al valor de las ventas
realizadas; este valor varia dependiendo del &rea que sea tomada en arriendo y de su ubicacién en
zonas estratégicas del centro comercial (BRASIL, INVEST & EXPORT BRASIL. GUIA DE
COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES, 2014).

Medellin

Medellin es la capital del departamento de Antioquia, ubicada geograficamente en el
Valle de Aburra. Respecto a su extension, Medellin presenta aproximadamente 1.152 km2, cuya
composicion esta caracterizada por el 28% urbano y cerca del 72% de érea rural.
Adicionalmente, la ciudad se encuentra a 1.460 metros sobre el nivel del mar y presenta una

temperatura promedio de 24°C.

Medellin, presenta, de acuerdo con las proyecciones realizadas por el DANE, un
crecimiento anual de la poblacién de aproximadamente 1.1%. De esta manera, para 2015,
Medellin tiene un total de 2.464.322 habitantes. De conformidad con la tasa de crecimiento, la

proyeccion de poblacion indica que para 2020, Medellin tendra un total de 2.569.007 habitantes.
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En los ultimos afos, los turistas se han interesado en la ciudad. Actualmente Medellin es
uno de los principales destinos turisticos del pais y los centros comerciales se han convertido en
uno de los principales atractivos, hay unos 9 centros comerciales destacados y se calcula que
cada habitante cuenta con aproximadamente 0.15 metros cuadrados de area comercial,

incluyendo la poblacion de su area de influencia.

La capital de Antioquia sigue firme para la construccion de nuevos centros comerciales.
En el momento hay cerca de 4 proyectos destacados, algunos de estos en construccion,
planeacion o disefio (BRASIL, INVEST & EXPORT BRASIL. GUIA DE COMERCIO
EXTERIOR E INVERSIONES, 2014).
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4.2 Marco tedrico

presente marco tedrico comprende algunas teorias de outsourcing, gestion con
outsourcing y comunicacion en las organizaciones, las cuales son de gran importancia para el

plan de mejora y apoyaran al desarrollo de este.

Segun Ben Schneider un experto del desarrollo, promocion y divulgacién del concepto de
outsourcing o Tercerizacion, el outsourcing es una “herramienta de gestion a través de la cual
una organizacién puede optar por concentrarse unicamente en su Core Business y no tomar parte
en procesos importantes, pero no inherentes a sus actividades distintivas. Para dichos procesos
existe la posibilidad de contratar un proveedor de servicios especializado y eficiente que, a la

larga se convierte en un valioso socio de negocios” (Schnedier, 2004, pag. 31)

Imagen N°1: Conceptos de outsourcing

Adqunsncaon de Servncnos -
Lankford & Parsa (1999) Fakugn de bienes gl hai)
Transferencia de las tareas sido previamente
rutinarias y repetitivas ofrecidos por la empresa
Embleton & Wright (1998) Kakabadse & Kakabadse (2000).

transferencia a terceros, actividades \
de acompanamiento y apoyo
(Queiroz, 1998) en
Lino, Giroto & Rodriguez (2007).

Transferencra a terceros

Extemallzar
OUTSOURCING
Delegar algunas funciones no / \
esenciales a los proveedores

Obtencion por fuera

T

Delegacion de funciones

/

Franceschini, Galetto,
Pignatelli & Varetto (2003).

realizaba internamente

Subcontratacnon

/ Extemalizar parte de los procesos

en Lino, Giroto & Rodriguez (2007).

/

internos (Prahalad, Hamel, 1990) ]

medio de outsourcer o empresa
externa. Ganga (2008).

Extemalizaci()n de servicios por }

internas de la empresa hacia

(Corbett, 1999; Roberts, 2001)

Delegar funciones que
en Torres & Angel (2004).

Utilizacion de un proveedor
externo Foogooa (2008).

el exterior. Daewoo (2009).

Contratacion de las actividades ]

Fuente: Soto, Mauricio Salaz (Soto, 2012)
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Los primeros indicios del Outsourcing se dieron en Estados Unidos entre los afios 1992 y

1995, en donde se presentd principalmente este tipo de servicio para las empresas de logistica,

tecnologia de

la informacion, cuidado de la salud y recursos humanos, segun Embleton et al.

(1998). Posteriormente, el Outsourcing se empez6 a hacer uso en Inglaterra, sobre todo en las

industrias.

Imagen N°2: Origenes del outsourcing

— Adam Smith [Divisién el trabajo. Ganga {2008)]
o]
r
i
g ——— América [Antﬂs de la colonizacion espanola. Ganga [200&}]
n
e
s
d [ Comienzos de la decada de 1940,
e . al inicio de su participacion en la
| Estados Unidos Segunda Guerra Mundial. Ganga (2008) y
Lino, Giroto & Rodriguez (2007).
]
u
t '
5 segunda mitad de los afos 1980 y 1980
o Inglaterra en el sector de servicios. (Whang, de 1992, Quinn y Hilmer, 1994;
u Reyniers y Tapiero, 1995; Cheon, Grover & Teng, 1995;
r Ang y Straub, 1998) en Kakabadse & Kakabadse (2000)
c
i
n
a : T . i
Aparicin de la reingenieria Desarrollo de la ingenieria industrial.
) P g ' (Moncada y Monsalvo, 2000; Vigorena, 2006). 3
Fuente: Soto, Mauricio Salaz (Soto, 2012)

Segln

el Trabajo de Grado “El outsourcing como proceso de transformacion

organizacional y su incidencia en el desarrollo de empresas aseguradoras de la ciudad de

Manizales” de Mauricio Salazar Soto (2012), el outsourcing a traves de los afios se ha

desarrollado de la siguiente manera:

27



preapg;a

Tabla N°2: Time Line Outsourcing

mum

ANO | ACONTECIMIENTO

1776 | Adam Smith, en el “The Wealth of Nations”, formula una teoria competitiva, la
extraccion de la nocion de la subcontratacion como una forma de reducir los
costos mediante la contratacion de mano de obra barata en los paises menos
desarrollados.

1800 | Los britanicos introducen el riego, los ferrocarriles, la banca y un sistema de
derecho comercial. EI comercio de exportacion ve un aumento constante.

1830 | La industria textil de Inglaterra es tan eficiente que los fabricantes de India
finalmente no pueden competir, y el trabajo se subcontrata a Inglaterra.

1869 | New Suez Canal senta las bases para la integracion econémica en India

1945 | Te World Market

1950 | Centralizacion del mercado interno

1955 | Las empresas se verticalizaban y se autoabastecian. Economias cerradas

1960 | Crisis Capitalista de superproduccion modifican los mercados. EI consumidor
cambia. Exige més variedad, calidad e innovacion.

1961 | Se convierte en comun tercerizar las tareas que involucran grandes cantidades de
informacion, tales como procesamiento de datos, a los proveedores externos,
debido a los altos costos y requerimientos de almacenamiento fisico asociados
con las computadoras.

1962 | El concepto de Outsourcing se hace popular gracias a Ross Perot con la creacion
de los “ Eloctronic Data Systems”

1962 | CR Licklider del MIT publica un articulo sobre la “ Red Galactica” concepto. El
imagina un mundo interconectado de computadoras a través de la que cada uno
puede tener acceso a datos Yy programas desde cualquier sitio.

1963 | Electronic Data Systemes (EDS) firma un acuerdo con Blue Cross Of

Pennsylvania para el manejo de sus servicios de tratamiento. Es la primera vez
que una empresa se ha convertido en todo su departamento de procesamiento de
datos a un tercero.

1969

La ARPANET naci6. La ARPANET, la intencion de vincular los centros de
investigacion en todo el pais, proporciona la base para la creacion de redes
avanzadas y se rompe un camino hacia la internet.

1970

El negativo sentimiento de mercado en estos afios resultados corporativos pobres,

crisis energéticas... se va agrandado con la recesion global de los afios 80, lo que

determina un cambio en la estrategia empresarial caracterizado por el deseo de las
grandes corporaciones de concentrarse en un menor nimero de actividades.

1980

Recesion global econémica que obligo a reducir costos. Empresas como KODAK
e IBM fueron pioneras, tercerizando su servicio al cliente.

1980 | La subcontratacion entra en el 1éxico de los negocios. Servicios de contabilidad,
nomina, facturacion y procesamiento de textos se convirtio en subcontratado.
1980 | Novell anuncia su software de red, lo que lleva al desarrollo generalizado de la

estacion de trabajo y redes LAN PC.
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1982 | El Outsourcing es un término creado en 1980 para describir la creciente tendencia
de grandes compafiias que estaban transfiriendo sus sistemas de informacion a
proveedores.

1985 | El internet es una tecnologia bien establecida, apoyo a una amplia comunidad de
investigadores y desarrolladores.

1989 | La subcontratacion se reconoce como estrategia de negocio.

1989 | Eastman Kodak decide externalizar los sistemas informéticos que sustentan su
negocio, una medida revolucionara para los negocios y visto como un evento
decisivo.

1990 | Las organizaciones comenzaron a centrarse mas en medidas de ahorro,
comenzaron a externalizar las funciones necesarias para dirigir una empresa pero
no estan relacionadas especificamente con el negocio principal.

1990 | Turno de mainframes de Outsourcing, ordenadores y telecomunicaciones.
Subcontratacién se convierte en muy rentable con el advenimiento del WWW.

1990 | A medida que las organizaciones comienzan a centrarse mas en medidas de
ahorro, que empiezan a externalizar las funciones necesarias para dirigir una
empresa, pero no especificamente relacionados con el negocio principal.

1998 | El mercado mundial de BPO se avalua en US$100 mil millones.

1999 | Aparecen las primeras iniciativas de Call Centers.

2000 | India: General Electric y la realizacion de otras multinacionales de 1+D vy asi
mismo la exportacion de partes de autos, farmacéuticos y productos quimicos.

2000 | Comienza el interés en el BPO.

2001 | ElI mercado mundial de BPO se avalta en US$ 150 mil millones.

2002 | Offshore nace a partir de la crisis y desempleo.

2004 | El Outsourcing es uno de los temas de debate entre los candidatos en la eleccion
presidencial de Estados Unidos.

2005 | El mercado mundial de BPO se avalia en US$500 mil millones.

2008 | Las empresas se inclinaban al BPO para poder concentrase mas en su core
business, desplazando la reduccion de costos al segundo lugar.

2009 | BPO se convierte en una practica de negocio de primera linea para las
consultoras.

2012 | Se generan los acuerdos multipropdsito, sacando ventaja de las tendencias
globales

Fuente: Elaboracion propia con base en David, Natalia y Galvis, Daniela (David & Galvis, 2012) con

referencia en Rivera, Yeimi Lorena Escobar. (Rivera, 2010)

Con el tiempo, el outsourcing sufre una transicion hacia el llamado Business Process

Outsourcing (BPO), en donde segun Trujillo y Meneses (2012) exponen:
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“esta comienza desde la habilidad para orientar los procesos de un negocio de
manera horizontal y no vertical, se convertira en el punto de partida para el éxito de las
empresas. Es conveniente no desperdiciar recursos y esfuerzos en todos los procesos que
forman la empresa, se deben focalizar estos mismos hacia el core business asignando a
terceros la responsabilidad de asimilar este como un gasto fundamental para la

organizacion”.

El BPO, es una herramienta que potencializa al Outsourcing en la gestion de la empresa
en donde se desarrollan los procesos de la empresa con el objetivo de cumplir objetivos y
disminuir costos en una subcontratacion. Por esta razon, las empresas han llegado a comprender
que al obtener este tipo de servicios los procesos que son entregados a personas externas a la

organizacion lo pueden realizar mejor y segun los requerimientos de la organizacion.

Es importante mencionar que el seguimiento de las empresas BPO se da para evolucionar

el concepto de Outsourcing debido a que:

“en cuyo marco es usual pensar que la Unica finalidad es la disminucién de costos,
bajo el paradigma de que debe solo tercerizarse aquellas labores que no forman parte del
“core” del negocio. Sin embargo, los niveles de desarrollo de la funcion de negocio BPO
en la actualidad, apuntan a que las empresas piensen en la tercerizacion de procesos
importantes de su cadena de valor, contratando empresas BPO altamente especializadas,
que ayudan a construir valor y resultados sobresalientes para el negocio” (Trujillo &

Meneses, 2012).

Las empresas que deseen obtener resultados con el outsourcing los podrian obtener con
mayor eficiencia y rapidez con el BPO en donde el proveedor no asume solo la responsabilidad

de cumplir su funcion, tarea y proceso, sino que, ademas, desarrolla la reingenieria sobre ésta.

Los resultados con el outsourcing son logrados a través de varios factores, uno de ellos es
la implementacién de nuevas tecnologias que ayudan al desarrollo de un proceso efectivo y a su

vez, le agrega un valor diferencial a la empresa.
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El cambio de un concepto a otro, radican en los siguientes aspectos:

1. EI objetivo no serd solo reducir costos, sino reelaborar de manera eficaz una parte del

negocio bajo el manejo de expertos y recursos que potencialicen la calidad de la misma.

2. Con el BPO no solo se busca el manejo de un proceso, de acuerdo a las necesidades de la
empresa, esta herramienta lo que espera es tercerizar multiprocesos que lleven a alcanzar
las metas tanto financieras como el valor que se espera por la empresa que perciba el

cliente con el producto y/o servicio.

3. Labores de BPO a BPO en internet: se busca suplir con las diferentes aplicaciones que se
desarrollen en la web que lleven al cliente a estar a la vanguardia del manejo de procesos.
(Trujillo & Meneses, 2012)

Se concluye entonces, que estos dos conceptos van de la mano y que el uno nos lleva al
otro: concentrar los recursos de la compariia en actividades principales de la organizacion; la
diferencia entonces se encuentra en el nivel de disposicion de la misma para cambiar el modo y

en que se concibe y se lleva a cabo el negocio (David & Galvis, 2012).

Es importante aclarar la diferencia entre el Outsourcing y el BPO que radica en que el
primero involucra la contratacion de un tercero para desarrollar actividades, tareas y funciones
que hacen parte del negocio, mientras que el segundo tiene como filosofia "Haz lo que sabes
hacer mejor, y deja todo lo demas en manos de otro".

Implementar el BPO trae diversos beneficios para las empresas como es la reduccion de
costos debido a que esta metodologia busca que proveedores especializados atiendan procesos no
criticos del proceso y asi mejorar la gestion en procesos clave para la aumentar eficiencia y

calidad del servicio. Por otra parte, existen otros beneficios como:
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e Enfocar las inversiones en eje central de cada empresa, concentrar los recursos en el

desarrollo e innovacion del mismo.
e Convertir estructuras de costos fijos en variables.

e Fortalecer el desempefio de las operaciones. Lo que para la empresa es calidad “back

office” para el proveedor es “front office”.
e Mayor velocidad al crear procesos de valor.

e Riesgos compartidos y esquemas de recompensa que aseguran beneficios equilibrados y
para fomentar la disciplina.

e Menor costo de inversion por tecnologia.

e Acceso a terceros especializados con recursos humanos, tecnoldgicos y metodologias de

“primera clase”.

e Actualizacién constante y automatica adaptacion a los cambios legales y requerimientos

formales de las autoridades vinculadas a los procesos.
e Crear una organizacion flexible con mayor velocidad para el cambio.
e Mejorar efectividad y eficiencia de los procesos.
(David & Galvis, 2012)
Las actividades que se subcontratan con mayor frecuencia son las administrativas,

financieras, operativas o de tecnologia, de esta forma las empresas depuran sus procesos,

transfiriendo los posibles riesgos a la empresa subcontratada.
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Implementar esta herramienta trae riesgos y ciertos riesgos como puede ser la pérdida de
control de los procesos, sin embargo, existen ciertos criterios que se deben tener en cuenta para
dicha implementacion es conocer al detalle el comportamiento de la empresa subcontratada, su
forma de operar y sus resultados obtenidos en otros casos simulares.

Segun lo anterior, el Business Process Outsourcing (BPO) es una oportunidad para
fortalecer la competitividad de las empresas generando una mayor flexibilidad para adaptarse a
los cambios del mercado global en expansion (David & Galvis, 2012).

Por otro lado, se encuentran los outsourcing que se denominan estratégicos que separan
algunas actividades que crean valor de una empresa para que un especialista en el tema se
encargue de dichas actividades y procesos. Por lo general, una empresa busca implementar este
tipo de outsourcing porque que buscan incrementar la rentabilidad del negocio, identificando las
actividades de creacion de valor que son aquellas fundamentales en la ventaja competitiva para

realizarla de manera mas eficiente y eficaz y son mejores resultados.

Esta externalizacion de los procesos que se relacionan directamente con el core business
es realizado con empresas especializadas en dichas actividades y procesos y cuentan con
recursos significativos que permiten efectuar eficientemente dichos procesos. Asimismo, la
empresa que lleva a cabo el Outsourcing debe estar en la capacidad de garantizar aspectos como
el cumplimiento estricto de la Ley, la prevencion de los riesgos laborales, la adecuacién de su

operatividad a los principios de la Responsabilidad Social Corporativa, entre otros.

Es importante aclarar que el Outsourcing y la subcontratacién son diferentes, debido a
que la relacion que se da entre las dos empresas, supone la implicacion efectiva de la empresa
Outsourcing al proceso productivo, logrando asi que los resultados estén ligados a un incremento
en la productividad y los riesgos queden compartidos. Mientras que una compafia subcontratista
es igual que la contratante y ejecuta los mismos trabajos que su cliente, aunque con menor
capacidad y medios. Este tipo de compafiias se encargan de poner a disposicion de sus clientes
una mano de obra temporal y adecuada para aquellos procesos que gestionan directamente las

compaiiias. (David & Galvis, 2012) con base en (Aguilar, 2011)
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Existen ciertos factores que son significativos a tener en cuenta al momento de

implementar el Outsourcing, como son:

e Recursos Humanos: Es importante contar con mano de obra calificada y de bajo
costo que son los principales determinantes para que una organizacién se interese

en implementar proyectos de BPO y Outsourcing.

e Costos: Son necesarios bajo coste de terrenos, telecomunicaciones, transporte y

recursos humanos.

e Ambiente: Es importante un ambiente de negocios favorables para la instalacion

de operaciones dentro de un pais.

e Infraestructura: Un buen desarrollo econémico de un pais facilita la unificacion de
empresas extranjeras con infraestructura vial en cuestion de carreteras,
aeropuertos y un buen acceso a bienes y servicios que contribuyan a las

operaciones logisticas.

e Globalizacion: Proceso por el cual, los mercados de diferentes partes del mundo,
culturas y sociedades se unifican, gracias a la tecnologia creciente en un contexto
de comunicaciones, transporte, politicas unificadas y tratados de libre comercio
(David & Galvis, 2012).

Asimismo, es importante conocer la clasificacion del sector de BPO&O en Colombia que

se encuentra tipificada en tres servicios. Estos son:
1. ITO (Information Technology Outsourcing) La tercerizaciébn de servicios de

tecnologia de la informacion en donde un proveedor estd encargado de los procesos

de los sistemas de informacion y las plataformas tecnologicas de las empresas.
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2. 2. BPO (Business Process Outsourcing) La tercerizacion de los procesos de negocio
en el uso de las tecnologias de informacién en la administracion de procesos front
office (prestacion de servicio al cliente de manera directa) y back office (procesos

administrativos de las empresas).

3. KPO (Knowledge Process Outsourcing) La tercerizacion de procesos de
conocimiento donde un proveedor esta encargado de procesos donde haya un manejo
intensivo de conocimiento en las empresas (Torres, Vélez, Martinez, Rios, & Bedoya,

2014)

Ahora bien, el sector de Contact Center y BPO, como conceptos y herramientas reales en
el pais, tiene una historia un poco reciente con una trayectoria de aproximadamente 17 afios,
siendo en 1995 cuando una de las primeras firmas internacionales (Indra) comenzé a ofrecer los
servicios de Outsourcing en Colombia. David y Galvas (2012), citando a Pizon (2012), expone
que de 1195 refiere que de 1995 a la fecha “se estima que en la 8 industria de Servicios de TI &
BPO existen aproximadamente 50 empresas entre nacionales y multinacionales” (David &
Galvis, 2012).

Desde el 2008 los gremios y el gobierno determinaron aquellas industrias que gracias a
sus fortalezas competitivas en el medio podian pertenecer a la “clase mundial”, dos afios después
en el afio 2010 se genera un gran flujo de inversién extranjera, por lo cual se da la presencia de
empresas importantes como Teleperformance (al adquirir Teledatos), Convergys, Sutherland,
Genpact, entre otras. De esta manera se puede concluir que India, Estados Unidos, Alemania,

Espafia, Francia, Argentina entre otros, son los mayores inversionistas en nuestro pais.

En este sentido fue necesario acabar con un gran mito cultural que existia sobre las
empresas de servicios outsourcing, ya que se tenia la creencia que cuando se tercerizaba se
desmejoraba la calidad del trabajo y del servicio prestado. El generar el cambio en la cultura
permitio que la tercerizacion se entendiera como un proceso que le permite a las organizaciones
ser mas eficientes y competitivas en el medio, sin dejar de brindarles a sus clientes la calidad en
el servicio. Ademas de lo anterior, la tercerizacion laboral se convierte en una fuente de empleo y

crea un ambiente adecuado para el emprendimiento.
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La buena gestion de la prestacion de servicios Outsourcing que se lleva en nuestro pais
durante los afios de recorrido, se debe principalmente a la ubicacion geogréfica privilegiada, el
recurso humano con vocacion de servicio al cliente, y la buena dinamia de dicho modelo, lo cual

hace que Colombia se distinga frente a otros paises.

El término BPO es nuevo, “este se formalizo en el primer gobierno de la administracion
del presidente Alvaro Uribe, cuando empez6 a tomar énfasis el vocablo con los sectores de clase
mundial. Sin embargo, la actividad de BPO se ha prestado de tiempo atras y asi como puede
nacer de una llamada telefonica de servicio al cliente, también puede ser independiente a la

misma” (Higuera, 2012).

Desde hace méas de 17 afios las empresas de servicios outsourcing en Colombia se han
fortalecido en el “servicio de voz”, sin embargo no se pueden limitar, la industria de BPO se
debe de transformar productivamente, enfocandose hacia otros niveles que no solo le ayuden a
las organizaciones a llevar a cabo su estrategia, sino que también agregar valor y apoyen en la

construccién de barreras competitivas.

Gréfico N°1: Funciones tercerizadas dentro de las empresas

Funciones tercerizadas dentro de las empresas

®m Manode Obra ™ Procesos Valor Agregado IP
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Fuente: David, Natalia y Galvis, Daniela (David & Galvis, 2012) con base en Massum Félix (Massun,
2011)

Debido a la participacion de mas de 50 empresas pertenecientes a esta naciente industria
en los servicios Tl & BPO, los empresarios nacionales se apropiaron de esta nueva forma de
hacer negocios y confiaron en la tercerizacién, como es el caso Bancolombia con Allus Global,
bajo la modalidad de outsourcing, y el caso del Grupo Exito con el centro de llamada de la
Tarjeta Tuya Compafia de Financiamiento Comercial; paralelamente, se generé todo el
desarrollo de una estrategia donde hay una creacion de empresas del mismo grupo para ser
proveedoras directas de su empresa lider, mediante la fundacion de call centers (centros de
Ilamada) atendidos directamente por el empresario nacional; asi lo hizo Avianca en su momento

y el Grupo Argos, hasta decidirse por la tercerizacion.

“Al respecto, la Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO explica como el
sector de BPO&O ha cobrado relevancia en los ultimos afios en la economia global y nacional.
Asi, con la apuesta de la Camara de Comercio, el Ministerio de las TIC, el sector empresarial y
entrantes inversionistas del exterior, mediante Inversion Extranjera Directa (IED), se ha
impulsado esta naciente industria, al punto de ganar alta credibilidad en poco tiempo por su
capacidad de ofrecer soluciones innovadoras y eficientes a otros sectores, y de brindar

oportunidades laborales”. (Soto, 2012)

Entre las diversas ventajas que ha venido ofreciendo la industria BPO en Colombia, se
encuentra una significativa la cual ha permitido contar con verdaderos socios estratégicos, toda
vez que sus participantes ponen a disposicion del empresario colombiano todo un portafolio de
servicios, curva de conocimientos técnicos, experiencia e innovacion, materializando toda su
relacion comercial en el largo plazo. Asimismo, otra ventaja es la adquisicion de este proceso
estratégico por empresas multinacionales y locales, expertas en la provision de servicios
outsourcing alineados con los objetivos del cliente y flexibles a sus requerimientos; es decir, se
ha logrado consolidar una expertise en el conocimiento de cada sector empresarial a atender, no

como un valor agregado, sino como estructura de un portafolio BPO integral.
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Por otro en los ultimos cuatro afios en nuestro pais, segun publicacion de Portafolio
(2010), los ingresos por servicios de outsourcing aumentaron a una tasa anual promedio del

30%, dando un importante protagonismo al sector de servicios tercerizados en la ultima década.

Segun la empresa de investigacion y consultoria Gartner, en cuanto a la inversion en el
sector de tercerizacion de servicios de BPO, Colombia se ratifica en el 2016 “En 2016 la
empresa de investigacion y consultoria Gartner, ratifico a Colombia como uno de los mejores
paises emergentes de la region TIER 1, gracias a su panorama econémico positivo, el régimen de
zonas francas y la exencion del IVA al exportar servicios” (Procolombia, s,f. Tomado en el
2017)

Procolombia (s,f) expone las oportunidades de inversion que tienen los inversionistas
extranjeros en Colombia en el sector de BPO y otros, que estén buscando un mercado local en

crecimiento, ademas, Procolombia establece que:

e “La Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO estima que en 2015 el sector

alcanzo ventas de US$ 1.976 millones y cre6 189.000 empleos.

e De acuerdo al ultimo estudio realizado por el PTP, el sector de outsourcing crecera

entre 2,9% y 9,5% a lo largo de los proximos 3 afios.

e En 2015, los servicios de call center en espafiol representaron 62,41% del sector de

outsourcing, seguido por los servicios de televenta y facturacion y cobranza.

e Segun cifras oficiales del Ministerio de Educacién Nacional, en los dltimos 14 afios,
en Colombia se formaron méas de 2,9 millones de profesionales de educacion superior
en Colombia. El 53,8% de ellos tiene formacion en pregrado, 18,8% son tecnologos y
técnicos y 19,2% tienen formacion posgradual” (Procolombia, s,f. Tomado en el
2017)
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Asimismo, se han realizado iniciativas para incrementar el sector BPO, entre esas se

encuentra el Gobierno Nacional que:

“A través del Programa de Transformacion Productiva, ha disefiado un plan de
fortalecimiento de la industria con un énfasis en actividades de alto valor agregado por
medio de la formacion de capital humano, realizacion de macrorruedas de negocios y
contratacion de estudios de caracterizacion del sector para orientar la mejor estrategia”

(Procolombia, s,f. Tomado en el 2017).

Otra iniciativa es establecer El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) “como
institucion gubernamental a cargo de la capacitacion técnica de las personas, educa gratuitamente
en conocimiento técnico y competencias relacionadas con la demanda de la industria, donde el
software y los servicios son areas relevantes de la formacion” (Procolombia, s,f. Tomado en el

2017).

La Revista Dinero (2016) expone en su articulo “El Oustourcing estd al alza en la

economia colombiana”, que:

“Colombia viene dando pasos de gigante en los servicios de tercerizacion. En
menos de una década logré darle forma a un sector que ademas de ofrecer una amplia
gama de alternativas —subcontratacion de procesos de negocios (BPO, por su sigla en
inglés), externalizacion de procesos de conocimiento (KPO) y tercerizacion de servicios
de tecnologias de la informacion (ITO)-, ha convertido al pais en una plataforma
internacional para las compafiias globales y ha ganado espacio en la economia nacional

El Global Services Location Index 2016, realizado por la firma consultora
estadounidense A.T. Kearney, clasifico a Colombia en la posicion 20 del listado de los 55
mejores mercados internacionales para la reubicacion de procesos de negocios offshoring.
De acuerdo con el estudio, fue el pais que mas avanzo en el vigente ranking, al ganar 23

posiciones con respecto al listado elaborado en 2014, cuando ocupé la casilla 43.
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De acuerdo con la consultora, las razones del positivo desempefio nacional son las
“solidas ganancias en TI y BPO y la experiencia en la infraestructura del pais, junto con
las mejoras en todos los ambitos y el atractivo financiero, en gran medida impulsado por

la depreciacion del peso™.

Esta dindmica, junto a la existencia de una amplia red de ciudades intermedias,
una mayor conectividad y la cualificacion del capital humano, entre otros factores, han
promovido la llegada de los principales actores globales del sector a territorio
colombiano, como lo plantea Santiago Pinzon, vicepresidente de transformacion digital y
director ejecutivo de la Camara BPO/ITO/KPO de la Andi” (Dinero, 2016)

Cuando se trabaja con empresas outsourcing es de gran importancia fortalecer la gestion
gue existe en comun entre proveedor y cliente, para que los procesos que se manejan en conjunto
fluyan de la manera de adecuada; para que esto suceda, es de gran importancia tener como base

la confianza de uno en el otro, ademas de esclarecer principios que rijan dicha relacion.

La importancia del presente plan de mejora se centra en fortalecer la gestion de las
empresas outsourcing con el Centro Comercial y por esto es necesario revisar fundamentos que

apoyen la propuesta.
Cultura C de Confianza:

En el inicio los servicios prestados por empresas outsourcing se enfocaban en funciones
de menos relevancia y no en misionales. Pero con el paso de los afios se ha progresado con la
creacion de alianzas estratégicas entre ambas partes, con el fin de crear barreras competitivas las
cuéles le permiten al negocio reestructurarse de una manera &gil, contundente y sostenible,

alcanzando sus objetivos a un menor costo.

En libro de Liderazgo y gestion por 8 habitos del miedo a la confianza, se hace referencia
a la confianza entre cliente y proveedor de servicios outsourcing, alli se afirma que “estas

integraciones totales, que los convierte en socios para la creacion conjunta de valor de la
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cadena productiva, solo son viables sin ambas empresas son Culturas C de Confianza ya
gue en otro caso el riesgo es excesivo. En muchas ocasiones uno se fija en productos, servicios,
mercados, aspectos financieros, estratégicos, etc., pero si se olvida de los aspectos de integracion
cultural olvida lo més importante de todo. Un 70% de las fusiones acaba en fracaso porque se

considerd todo pero se olvido la integracion cultural” (Labarga, Patua, & Patua, 2006)

En esta linea de ideas esta nueva modalidad de outsourcing se ha convertido en una
espada de doble filo y propone grandes retos al vinculo tradicional que se ligaba anteriormente
entre cliente-outsourcing. EI mayor reto es poner en las manos de nuestro proveedor algunas
funciones estratégicas, por esto es primordial precisar un contrato de mutua colaboracion donde
se detallen aspectos importantes como las tareas que se van a ejecutar, el encargado de
realizarlas, como sera el control de las operaciones y de la informacion, a quién le pertenecen los
derechos de propiedad intelectual, la legislacion que cobija la relacion, como estaran

conformados los equipos directivos y administrativos, entre otros aspectos relevantes.

Por lo anterior, uno de los aspectos mas importantes a la hora de iniciar una alianza
estratégica con una empresa de servicios outsourcing, es verificar que se trabaje en la misma
linea de ideas, que las dos empresas cuenten con elementos similares en su cultura, y afianzar la

confianza existente entre las dos, todo con el fin de que se den los resultados esperados.

Las empresas Outsourcing o BPO deben de seguir una serie de principios que ayudan a
mejorar la relacion con la empresa cliente y la integracion en sus procesos, para el caso de la
relacion del Centro Comercial Premium Plaza con sus Outsourcing estratégicos, se deberan se
seguir algunos principios que mejoren la relacion cliente-proveedor. Ben Schneider un peruano
experto en temas de empresas de servicios outsourcing, en unas de sus publicaciones menciona

algunas de estas habilidades que se requieren, para el caso puntual de Premium Plaza aplican:

e “Usar reportes para informar el funcionamiento: la comunicacion regular y la
revision de rendimientos son la esencia de la estructura administrativa del
outsourcing. En este sentido, los reportes de funcionamiento son rendimiento son

una herramienta necesaria para la medicion. Estos determinan qué es importante
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y mantienen a las organizaciones concentradas. De este modo hacen posible el
rastreo de los objetivos. Ademas, son un poderoso motivador para el logro de las
metas. La relacion de outsourcing no podria ser administrada sin los reportes, ya
que existiria una ausencia de informacion fiel y solo habria un montén de
opiniones en lugar de hechos. Este requerimiento hace necesario, por otro lado,
que los reportes usen formatos estandarizados; en otras palabras, los términos de
la informacién deben ser los mismos para todas las areas de la organizacion

vinculadas con el proceso (Schnedier, 2004).

“Habilidades para la gestion de proyectos y equipos: dos habilidades
administrativas cercanas son cruciales: la gestion de proyectos y la gestion de
equipos. Los lideres del proyecto de outsourcing deben ser capaces de integrar las
actividades de diversos grupos en las metas comunes. La gestion de proyectos es
la habilidad de administrar la relacion entre estas actividades, lograr acuerdos
sobre cambios constantes y maximizar los resultados mientras se minimizan los
recursos consumidos. Ademads, deben ser capaces de armonizar de manera
objetiva y racional las actividades y metas de las diversas areas. Es en relacion
con esta capacidad que se desarrolla la gestion de equipos, ya que los lideres de la
relacién de outsourcing estaran realizando funciones en un ambiente de equipo,
dada la naturaleza misma de la estructura de la relacion. El lider debe ser capaz de
mantener efectivamente unido y concentrado a este grupo. Debe, ademas
reconocer y recompensar cada contribucion individual y balancear los esfuerzos
de todos” (Schnedier, 2004).

“Habilidades para el marketing: muchas de las capacidades desarrolladas en los
principios anteriores requieren habilidades en los ambitos de la comunicacion, asi
como de la negociacion, y, en buena medida, son formas de conseguir apoyo
compromiso y accion. Estas capacidades constituyen, por cierto, la esencia del
marketing. El lider de la relacion de outsourcing estard constantemente
promocionando el valor de la relacion dentro de la organizacion asegurandose de

que las necesidades sean entendidas y encontradas. Ademas, estara negociando y
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venciendo resistencias, es decir, hara uso de habilidades tipicamente asociadas

con el marketing, solo que aplicadas en el ambito interno de la organizacion”

(Schnedier, 2004).

Estas habilidades proporcionaran bases solidas para la alianza estratégica que se esta
llevando a cabo, permitiendo asi que las partes involucradas cumplan con los objetivos

propuestos.
Comunicacion organizacional

Si bien el objetivo general de la propuesta de mejora se centra en fortalecer la gestion de
las empresas outsourcing estratégicos que presentan su servicio en el Centro Comercial, es de
gran relevancia revisar como fundamentos tedricos la comunicacién, ya que las empresas al
gestionar su proceso de comunicacién adecuadamente logran gestionar sus procesos comunes,

ademas de alinear su labor con lo que Premium Plaza busca proyectar.

En esta ocasion es de gran importancia revisar la comunicacion organizacional desde tres
tipos, la comunicacion interna ya que los outsourcing prestan su servicio dentro del Centro
Comercial y su labor compromete dia a dia la funcion de este, ademéas de que tienen contacto
directo con los clientes y tienen que reflejar la cultura de Premium Plaza; en otro sentido se debe
de tener en cuenta la comunicacion externa ya que en su esencia son proveedores de servicio
para la Copropiedad y la comunicacion intermedia ya que es la que trabaja con los dos ambitos

anteriores; interna y externa.

Para (Morera & Franco, 2007), la comunicacion es un proceso por el que los individuos
interaccionan entre si, mediante simbolos que representan informacion, ideas, actitudes y

emociones con el fin de influirse mutuamente.

Actualmente la comunicacion es una actividad fundamental que permite la conexion en
las organizaciones, es "la red que se teje entre los elementos de una organizacion y que brinda su

caracteristica esencial: la de ser un sistema” (Katz y Khan,1986), "el cemento que mantiene
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unidas las unidades de la organizacion™ (Lucas Marin, 1997), pero esta no solo sirve como
cimiento en los distintos procesos, sino que se convierte en un activo fundamental que se debe

administrar.

“En los tiempos actuales, de cambios vertiginosos, se hace necesaria una estrategia para
comunicar las diversas posiciones institucionales y las estrategias ante esos cambios, pero no
solo con la idea de difundirlos sino también con la intencion de que los integrantes de la
organizacion los conozcan, los integren a sus objetivos personales e interactlen creando una

sinergia para el logro de la vision institucional” (Espinoza, 2009).

En el proceso de la comunicacion se debe verificar que los mensajes transmitidos, llegan
en el momento adecuado a las personas correctas, con el fin de que se realicen los cambios
necesarios por parte del receptor. “La comunicacion facilita la especializacién, diferenciacion y

maduracion del individuo y este usa su sistema comunicativo para:

Recibir y transmitir mensajes y obtener informacion.

Operar con la informacidn existente a fin de deducir nuevas conclusiones que no habian

sido directamente percibidas, y para reconstruir y anticipar hechos futuros.

Iniciar y modificar procesos fisioldgicos dentro de su cuerpo.

Influir y dirigir a otras personas y acontecimientos externos” (Morera & Franco, 2007)

Pero en muchas ocasiones la comunicacion no llega a ser efectiva ya que no cumple con

los siguientes requisitos:

e “Claridad: La comunicacion debe ser clara, para ello el lenguaje en que se exprese y la

manera de transmitirla, deben ser accesibles para quien va dirigida.
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Integridad: La comunicacion debe servir como lazo integrador entre los miembros de la
empresa, para lograr el mantenimiento de la cooperacion necesaria para la realizacion de

objetivos.

Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacion es mas efectiva cuando
la administracion utiliza la organizacion informal para suplir canales de informacion

formal.

Equilibrio: Todo plan de accion administrativo debe acompafiarse del plan de

comunicacion para quienes resulten afectados.

Moderacion: La comunicacion ha de ser la estrictamente necesaria y lo mas concisa

posible, ya que el exceso de informacion puede ocasionar burocracia e ineficiencia.
Difusion: Preferentemente toda la comunicacion formal de la empresa debe efectuarse
por escrito y pasar solo a través de los canales estrictamente necesarios, evitando papeleo

innecesario.

Evaluacién: Los sistemas y canales de comunicacion deben revisarse y perfeccionarse

periédicamente” (Morera & Franco, 2007).

En la mayoria de los casos la comunicacion y la informacion son utilizadas en el mismo

sentido, pero la comunicacion implica que exista un intercambio, una conexién comunicativa
con otras personas. Este proceso favorece las relaciones entre los diferentes miembros de las
organizaciones, mediante transmision donde uno emite y otro recibe el mensaje. Cuando
hablamos de comunicacién, en nuestro imaginario concebimos solo la comunicacion verbal o

escrita, pero estd va mucho mas alla con gestos, actitudes fisicas, e incluso el tono de voz.

De este modo la informacion es un completo para la comunicacion, ya que lo se

transmite en el proceso de comunicacion por medio de los mensajes es la informacion.

45

laza



prem um

pidzd
“la diferencia fundamental entre estos dos términos reside en la respuesta del interlocutor
(feed-back), mientras que la informacion no precisa feed-back, la comunicacion para poder
seguir estableciéndose si.Mientras que la informacion es la adquisicion de conocimientos que
permiten ampliar o precisar lo que se poseen en una materia determinada. La informacion

aumenta el conocimiento, comunica novedades, etc” (Morera & Franco, 2007).

En las organizaciones se pueden presentar diferentes tipos de comunicacion, en algunas

se pueden presentar tanto como un, dos o los tres tipos de comunicacion, estos son:

e Comunicacién interna: “conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales”. (Paz, 2002)Dicha comunicacion se
encuentra orientada hacia publico interno, es decir a los colaboradores vinculados

directamente con la organizacion.

La comunicacion interna también se encuentra clasificada segun su flujo, estos
son: ascendente, descendente y horizontal; dichos flujos representan un papel
fundamental en el desarrollo interno de la organizacion, sobre todo a la hora de

tomar decisiones.

Por otro lado la comunicacion interna se puede producir de diversas formas, ya se formal
o informal. La formal se refiere a aspectos Unicamente laborales, en la mayoria de ocasiones se
realiza por medios escritos, por esto su tratamiento se encuentran demoras al cumplir con todos
los procedimientos administrativos. Y la comunicacion informal también se refiere a aspectos
laborales pero se transmite por medio de canales no oficiales como lo son reuniones, pausas

activas, encuentros por afuera de los lugares de trabajo, entre otros.

“El objetivo de la comunicacidn interna en la empresa, es permitir el alineamiento del

esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacion interna en la empresa, constituye uno de los
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elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la

organizacion empresarial” (Paz, 2002).

e Comunicacion externa: “es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion,
etc.), encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una

imagen favorable, o a promover sus productos o servicios” (Paz, 2002).

Segun Daniel Lopez (2006), “la comunicacion externa nace de la necesidad que
tiene la organizacion de relacionarse exteriormente con diversos publicos”

(MERCADO, 2012).

e Comunicacion intermedia: “es aquella que se extiende a los dos &mbitos
anteriores; interna y externa. Su funcion se establece desde la relacion de la
identidad de la organizacion, su finalidad y la responsabilidad social que tiene con
las personas y el desarrollo del pais” (MERCADO, 2012)

Nada se hace reflejando al publico exterior lo que somos, si nuestros colaboradores
no sienten ni se identifican con nuestra condicion. Las organizaciones no solo deben
de velar por el bien de la sociedad, sino que también debe de aportar al crecimiento
personal y profesional de sus empleados; si cuidamos de nuestros empleados ellos nos
ayudaran a cuidar de nuestros clientes.

“Como lo plantea el autor Daniel Lopez (2006), la comunicacion intermedia es de vital
importancia para toda organizacion, aunque muchos desconocen de su existencia esta permite
que se genere una participacion tanto interna, como externa de los agentes comunicacionales,
permitiendo un mejor intercambio de informacion entre ellos y permitiendo el logro de sus
objetivos inmediatos” (MERCADO, 2012).
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4.3 Marco legal

Para la presente propuesta de mejora en el Centro Comercial Premium Plaza es
indispensable abordar las normas que son aplicables en el &mbito nacional.

Empezamos por “ley de leyes” la Constitucion Politica de Colombia donde en su articulo
333 menciona la libertad de empresa: “La actividad econdémica y la iniciativa privada son libres,
dentro de los limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni
requisitos, sin autorizacion de la ley. La libre competencia econdémica es un derecho de todos que
supone responsabilidades. La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcion social que
implica obligaciones. El Estado fortalecerd las organizaciones solidarias y estimulara el
desarrollo empresarial. EI Estado, por mandato de la ley, impedird que se obstruya o se restrinja
la libertad econémica y evitara o controlard cualquier abuso que personas 0 empresas hagan de
su posicion dominante en el mercado nacional. La ley delimitara el alcance de la libertad
econdmica cuando asi lo exijan el interés social, el ambiente y el patrimonio cultural de la

Nacion” (Constitucion Politica de Colombia , 1991).

Continuamos con el Cadigo Civil Colombiano en donde en su articulo 1602 se define que
todos los contratos se vuelven ley para las partes, “todo contrato legalmente celebrado es una ley
para los contratantes, y no puede ser invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas

legales”

El contrato de outsourcing es aquél por el cual una empresa (arrendataria) se compromete
frente a otra a atender y cubrir las funciones administrativas que son propias del trafico mercantil
y del sector al que pertenece la entidad contratante (arrendador). Este contrato, en realidad, es
una especialidad de los contratos de prestacion de servicios, con la peculiaridad de que permiten

al arrendador externalizar una serie de ellos y, por lo tanto, también de sus costos.

En Colombia este es denominado un contrato atipico, es decir, “que no tienen
normatividad, y es ejecutado bajo caracteristicas que han sido establecidas por la costumbre, la

doctrina y la jurisprudencia”, este carece de una regulacion concreta legal, por lo tanto se le
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aplica la normativa del contrato al que se asemeja; asi como de forma supletoria la normativa del

cadigo civil referente a las obligaciones y los contratos.

En este mismo cddigo en su articulo 1501, aplicable al contrato de outsourcing por

remision expresa del articulo 822 del Codigo de Comercio colombiano, estipula que:

“Se distinguen en cada contrato las cosas que son de su esencia, las que son de su
naturaleza, y las puramente accidentales. Son de la esencia de un contrato aquellas cosas sin las
cuales, o no produce efecto alguno, o degeneran en otro contrato diferente; son de la naturaleza
de un contrato las que no siendo esenciales en él, se entienden pertenecerle, sin necesidad de una
clausula especial; y son accidentales a un contrato aquellas que ni esencial ni naturalmente le

pertenecen, y que se le agregan por medio de clausulas especiales.”
Dentro de este contexto, se puede decir que los elementos esenciales de este contrato son:

e Las partes: las partes involucradas en el contrato de outsourcing son cliente o
usuario y el proveedor u outsourcer, como entidades juridicas diferenciadas. El
cliente o usuario, que va a ser la empresa que, por regla general, identifica y
determina sus necesidades y escoge la clase de servicios, cometidos o areas
funcionales que subcontratara, al reconocer que hay especialistas sobresalientes en
algunas areas o funciones empresariales. es. El proveedor u outsourcer, mientras
tanto, es la empresa que aparece como prestadora del servicio, cometido o éarea
funcional que el cliente o usuario subcontrata, y se caracteriza por tener un
conocimiento detallado de todos los aspectos del servicio, cometido o area

funcional para el que es contratado.
e El objeto: el objeto sobre el cual recae el outsourcing son los servicios, cometidos

o0 areas funcionales que la empresa cliente o usuaria subcontratara o externalizara

al proveedor u outsourcer.
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e EIl precio: el precio es la prestacion que debe pagar el cliente o usuario al
proveedor u outsourcer. En materia comercial no existen actos a titulo gratuito. De
este modo, sin precio que se obligue a apagar el cliente o usuario al proveedor u

outsourcer, no puede haber outsourcing.

e El plazo de duracion del contrato: el plazo se refiere, por regla general, a la
duracién del contrato o, en el caso especifico, el término durante el cual las partes

en razon del contrato de outsourcing se obligan reciprocamente. (Suarez, 2013)

En esta linea de ideas el contrato de outsourcing se puede celebrar bajo un contrato civil o
comercial; por esto para el codigo de orden comercial en su articulo 1 “los comerciantes y los
asuntos mercantiles se regiran por las disposiciones de la ley comercial, y los casos no regulados

expresamente en ella seran decididos por analogia de sus normas”.

Pero en su articulo 2° tambien estipula la aplicaciéon de la lesgislacion civil: “En las
cuestiones comerciales que no pudieren regularse conforme a la regla anterior, se aplicaran las

disposiciones de la legislacion civil”.

De igual manera no se puede dejar de mencionar el articulo 22 de este misma legislacion
donde se indica la aplicacion de la ley comercial a los actos mercantiles, “si el acto fuere

mercantil para una de las partes se regira por las disposiciones de la ley comercial.”

También cabe revisar desde el ambito legal que normatividad rige para esta modalidad de
contratacion; en el Decreto N°583 del 8 de Abril de 2016 se habla sobre la inspeccion, vigilancia
y control sobre la tercerizacién labora. En su segundo capitulo articulo 2.2.3.2.1. la tercerizacion

laboral es definida como:

“Los procesos que un beneficiario desarrolla para obtener bienes o servicios de un

proveedor, siempre y cuando cumplan con las normas laborales vigentes.”
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La tercerizacion laboral es ilegal cuando en una institucion y/o empresa publica y/o

privada coincidan dos elementos:

e Se vincula personal para desarrollo de las actividades misionales permanentes a

través de un proveedor de los mencionados en este decreto

e Sevincula personal de una forma que afecte los derechos constitucionales, legales

y prestacionales consagrados en las normas laborales vigentes
Ademas en esta se consagran los elementos que nos indican cuando se presenta la

tercerizacion ilegal en el pais, ademéas de la vinculacién de los trabajadores y las sanciones que

esto conlleva.
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5. METODOLOGIA
5.1 Enfoque de la propuesta

La propuesta de plan de mejora es de un enfoque de caracter cualitativo, segun
(Rodriguez, 2011):

“El interés tedrico de la investigacion cualitativa es la comprension de sentido y la
orientacion y liberacion de la accion humana. La comprension interpretativa es concebida por
Dilthey como un proceso hermenéutico en el cual la experiencia humana depende de su contexto
y no se puede descontextualizar ni utilizar un lenguaje cientifico neutral. Se entiende que en la
construccion de conocimiento se da una interaccion entre el sujeto que estudia, que investiga y el

objeto estudiado.

La investigacion cualitativa busca la comprensiéon e interpretacion de la realidad humana
y social, con un interés practico, es decir con el prop6sito de ubicar y orientar la accién humana y
su realidad subjetiva. Por esto en los estudios cualitativos se pretende llegar a comprender la
singularidad de las personas y las comunidades, dentro de su propio marco de referencia y en su
contexto historico-cultural. Se busca examinar la realidad tal como otros la experimentan, a

partir de la interpretacion de sus propios significados, sentimientos, creencias y valores.”

5.2 Modalidad de la propuesta

La modalidad en la que se desarrolla el presente ejercicio es el plan de mejora, ya que a
partir de los conocimientos tedricos adquiridos durante el pregrado y la practica profesional en
empresa, se busca disefiar un plan de mejora para el Centro Comercial Premium Plaza que le

ayude a la Copropiedad a integrar la gestion con las empresas outsourcing.

De acuerdo al el reglamento de practicas de la Facultad de Administracién de Empresas

de UNAULA, el plan de mejora se puede definir como:
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1. El Plan de mejora como trabajo de grado correlacionado con la Préctica Profesional es
un estudio que aborda necesidades o problemas concretos de las organizaciones en las cuales se
realiza la préctica profesional; ello implica un trabajo inicial de observacién, exploracion,
descripcion, interpretacion y explicacion del problema el cual ser& abordado metodol6gicamente

siguiendo las pautas trazadas desde la asignatura de Trabajo de Grado.

2. lgualmente se podria entender el Plan de Mejora como un esfuerzo tedrico-practico por
solucionar o mejorar algunos problemas o procesos administrativos que resultan afines area de

desempefio del practicante en la organizacion.

3. Finalmente, se puede entender como el proponer o desarrollar mejoras a procesos,
procedimientos, funciones o servicios de la organizacion. Este proponer y desarrollar
programas o proyectos para atender necesidades puntuales de la organizacion se debe realizar en
mutuo acuerdo con el tutor o jefe inmediato del area en la cual se desempefia el practicante
(Facultad de Administracion de empresas, UNAULA, 2016).

5.3 Estrategias de acercamiento a los actores

El plan de mejora se desarrolla bajo técnicas e instrumentos que permiten la ejecucién de
los objetivos previamente planteados:

Revision documental: Esta modalidad o técnica en la recopilacion de datos parte del
capitulo de las fuentes secundarias de datos, o sea aquella informacién obtenida indirectamente a
través de documentos, libros o investigaciones adelantadas por personas ajenas al investigador.
Aqui el "documento™ no es otra cosa gque un testimonio escrito de un hecho pasado o histérico, el
cual se diferencia del estudio de campo en que éste se refiere a una fuente de datos directa, y que
se obtiene de las personas o del medio donde se generan y se desarrollan los hechos y los
fendmenos estudiados. O sea la "recopilacion documental " es el acto de reunir un conjunto de
datos e informacién diferente a través de testimonios escritos con el propésito de darle unidad. El
término "recopilar" asocia con el acto de reunir, resumir o compendiar datos escritos diferentes,

sino también ordenarlos y clasificarlos (Bittar.).
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Grupo nominal: La técnica de grupo nominal es una técnica que facilita la generacion de
ideas y el analisis de problemas. Esta técnica es Util para las situaciones en que las opiniones

individuales son tomadas en cuenta para tomar decisiones consensuadas.

Ella permite la identificacion y jerarquizaron de problemas, causas o soluciones a través
de consenso en grupos o equipos de trabajo. La técnica de grupo nominal procura asegurar que
todos tengan la oportunidad de expresar sus ideas y de que la fase de recoleccion de datos,
generacion de ideas y la fase de evaluacion estén separadas en el proceso de solucidon de
problemas (Aranda & Araujo, 2009).

Herramientas ofimaticas: “en su sentido mas estricto se refiere al conjunto de
herramientas para optimizar las actividades propias de cualquier tipo de oficina con el fin de
garantizar el adecuado registro, manipulacion y disposicion de informacion que permita tomar

decisiones en todas las areas.” (Universidad el bosque)
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6. HALLAZGOS Y PROPUESTAS

La presente propuesta tiene como objetivo mejorar la gestion del Centro Comercial
Premium Plaza con sus empresas de outsourcing estratégicos, con el fin de brindar a los
visitantes experiencias Premium dia a dia. Esto se realizara en dos fases las cuales corresponden

al desarrollo de los objetivos planteados.

6.1 Fase |: ldentificacion del estado actual del proceso de comunicacién

entre los Outsourcing estratégicos y Premium Plaza

Para la identificacion del proceso actual de comunicacion que se da entre los Outsourcing
estratégicos y el Centro Comercial Premium Plaza se requiere la utilizacion de la revision

documental y el grupo nominal.

Por medio de la revision documental podemos hallar que actualmente no existe ningln
tipo de proceso documentado acerca de la comunicacién que se puede presentar entre los actores,
la comunicacion se da principalmente entre cada una de las empresas directamente con el Centro
Comercial y no entre ellas, estas empresas utilizan herramientas escritas principalmente para
trasmitir la informacion a la Administracion por medio de correos para informar acerca de
novedades que se presentan en la labor diaria, se utilizan formatos para suministrar alguna
informacidn especifica que se requiere con cierta periodicidad, o se utilizan informes que tienen

un tiempo estipulado para informar su actividad en el tiempo que ha transcurrido.

Otro mecanismo que se utiliza es una reunion semanal en la cual asiste el jefe de
operaciones de cada empresa y alguno de sus supervisores, es encabezada por el Coordinador de
Servicios Generales de la Administracion, en dicha reunion cada una de las empresas le
comunica al Centro Comercial las necesidades que requiere acerca del personal, de sus esquemas
de trabajo, de insumos que se requieren para la operacion, autorizaciones para realizar algin tipo
de cambio en la operacién—, inconvenientes que se presentan con las otras empresas en la

ejecucidn de las labores u otros asuntos que vayan surgiendo y se requieran atender.
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Algunos de estos asuntos pueden ser manejados entre las mismas empresas, no se
requiere esperar que llegue nuevamente la reunion para ser solucionados por medio del
Coordinador, estos si no son resueltos en el momento con la disposicion de los involucrados

pueden evitar que se genere un inconveniente de mayor magnitud.

En esta reunion también hace presencia la Auxiliar del Coordinador de Servicios
Generales la cual debe estar al tanto del proceso que se lleva con cada una de estas empresas, se
encarga de realizar el acta de cada reunidn que se realice y junto al Coordinador de Servicios
Generales estan pendientes de que todos los temas que se hablen en la reunion y que todos estos
sean tratados. Pero aun asi muchos de estos temas quedan en el aire, ya que se presenta mucha
rotacion en el departamento operativo y cuando llega personal nuevo se decide comenzar desde

cero sin evaluar el avance de los procesos que se llevaban con anterioridad.

Podemos darnos cuenta que si bien se busca generar espacios e implementar instrumentos
que ayuden a fortalecer la comunicacién y la gestion que se tiene entre todos, ya que no podemos
pensar en manejar una buena operacion en el Centro comercial sin la colaboracion de alguna de
estas empresas por que todos su procesos se interrelacionan y lo que haga uno puede repercutir
en el trabajo del otro, aun se siguen presentando contratiempos en la gestion por problemas de

comunicacion.
Dentro de la revisién documental de este proceso que se genera en el Centro Comercial
con los outsourcing, se identific6 un esquema estilo organigrama donde se encuentran

implicados principalmente los outsourcing el cual prima en la comunicacion entre estos.

Imagen N°3: Conducto regular empresas Outsourcing-Administracion
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GERENTE DEL CENTRO COMERCIAL
DIRECTOR OPERATIVO DEL CENTRO COMERCIAL
COORDINADOR DE SERVICIOS GENERALES DEL
CENTRO COMERCIAL
EMPRESAS OUTSOURCING: ]
Atlas Seguridad SUPERVISORES DEL CENTRO COMERCIAL
Casalimpia ]
Central Parking COORDINADOR EMPRESAS OUTSOURCING
SUPERVISORES EMPRESAS OUTSOURCING
PERSONAL OPERATIVO EMPRESAS OUTSOURCING
10{20os
=
Z6 e

Fuente: Herney Avila (Supervisor del Centro Comercial) (2016)

Este “organigrama” nos muestra que el flujo de la informacion solo se da de manera
ascendente y muestra como puede ser la comunicacion con cada una de las empresas con la
Administracion; sin embargo no es funcional, ya que en algunos momentos se saltan algunos de
los conductos regulares, ademas la comunicacion no se debe presentar con cada una de las
empresas en particular, sino que todas deben de estar comprometidas en la comunicacion y por
ende en la gestion, igualmente el flujo de la informacion no solo se debe de dar vertical-

ascendente sino también de manera vertical-descendente y horizontalmente.

La comunicacién mas informal entre las empresas y la Administracion se presenta con los
radios que tienen los supervisores y personal de las empresas incluyendo la Administracion. Por
este medio de comunicacion se trasmite la mayor cantidad de informacion en el dia, porque
puede facilitar y ahorrar tiempo en el proceso, pero aun asi en ocasiones se vuelve tan rutinario
que la informacién se vuelve inoficiosa o lo importante que se comunica se queda en el aire, y ni
el emisor ni el receptor de la informacién se percata de registrar los mensajes por alli
transmitidos, que pueden ser de gran relevancia en el momento o posteriormente. Dicha
informacidn se descuida, sea cual sea el tipo de requerimiento sin importar su transcendencia y
se van postergando temas que comprometen la gestion de los outsourcing y el servicio que

prestan a la Copropiedad.
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del mensaje, estos son utilizados la mayoria de veces

radio”, en este si se involucran

Entre ellos se maneja codigos por la comunicacion entre los radios estos son:

Imagen N°4: Cddigos de comunicacion por radio

MURNICACION POR RADIO

PERSONAL DE ADMINISTRACION

PERSONALDE MANTENIMIENTO
MARTE Coordinador de mantenimiento
MARTE 1 Electrico

P MARTE 2 plomero
SR MARTE 3 Todero
- | EMPRESAS OUTSOURCING e U
MARTE 5 Todero
PERSONAL DE SEGURIDAD ATLAS MARTE 6 Almacenista
OMEGA Jefe MARTE 7 Todero
= MARTE 8 Todero
MURANO Supervisor
PRISMA Monitoreo PERSONALADMINISTRACION
OMEGAS DEL 1 ZAFIRO Gerente
ZAFIRO1 Directoradministrativo
A3 Guardas 2AFIRO2 Director de Mercadeo
ZAFIRO3 Coordinador servicios generales
PERSONAL DE CENTRAL PARKING ZAERO . Dirdor opertiva
DELTA 1 Jefe operativo ZAFIRO 6 supervisor
DELTA 2 SR ZAFIRO7 Coordinador administrativo
DELTA 3 Monitoreo

PERSONAL DE ASEO CASALIMPIA

26 CIRCON Supervisores

Fuente: Herney Avila (Supervisor del Centro Comercial) (2016)

pre@ﬁzﬁg

Estos codigos son de ayuda porque se puede identificar facilmente el emisor y el receptor

varias veces 0 ser mentados por su nombre.

por el personal aunque en algunos

momentos al estar concentrados en sus actividades no responden al llamado y se debe de repetir

Por medio de la revision documental también identificamos que para este medio de

Administracion pero no rangos medios y altos de la Administracién.

Imagen N°5: Como interactuar por radio

comunicaciéon manejan otro tipo de “organigrama” el cual lo definen “como interactuar por

los tres outsourcing estratégicos y el supervisor de la
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Fuente: Herney Avila (Supervisor del Centro Comercial) (2016)

PERSONAL
'OPERATIVO
ATLAS

SUPERVISOR
CENTRAL
PARKING

PERSONAL DE

l MANTENIMIENTO ‘

pre@@

Como se habia mencionada anteriormente, cada una de las empresas outsourcing maneja

diferentes formatos para trasmitir la informacion de su operacion, estos pueden ser Unicos para

cada empresa por el tipo de actividad que cada una desarrolla, o pueden ser en comun ya que la

gestion los compromete a todos en algunos temas.

R/

informacion:

Imagen N°6: Control de tarjetas perdidas (empresa parqueaderos)

FR-OP-08 Version 1
C e ntral CONTROL TARJETAS PERDIDAS ;
F Parking System MARZO 12013 | Pégina1de 1
: NOMBRE DEL PARQUEADERO:
i OPERARIO JEFE OPERATIVO
1O FINAL
TAL TARJETAS TARJETAS JEFE TOTAL | INVENTAR Bt &
DiA TOAI'}E'S‘C\:?OENN P&Eg&%‘;ﬁo T ERATVAS | DANADAS| coeoamvo  |PERDIDAS| 1yq jETAS |  DIAANTERIOR

-

L3 T I ) IS

« La empresa de parqueaderos utiliza los siguientes formatos para el suministro de
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Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

Esta planilla es utilizado por la empresa de parqueaderos para llevar el control diario de
las tarjetas del sistema de parqueo, por medio de este se pueden identificar cuantas tarjetas se
encuentran activas, cuantas dafiadas o perdidas y la diferencia al final del dia. Este es un formato

anico ya que es la Unica empresa que opera con este tipo de tarjetas.

Imagen N°7: Reporte autorizaciones activas por local (empresa parqueaderos)

Identificacion | * [Apelidos | ¥ {Nombres |* |Cod_autorizacion | [Fecha fin_permiso |*|Sigla |*|Local | |Placa | [ULTIMA MESPAGO |¥ |ANO |~

Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

En este cuadro se presenta la informacion de los vehiculos autorizados por local para la
mensualidad en los parqueaderos, en él se especifica, la placa, nombre y apellidos del propietario
del vehiculo, la placa, el local al que pertenece, el Gltimo mes de pago. Este también es un

formato unico por la clase de informacion que contiene.

Imagen N° 8: Formato informe novedades (Anexo #5) (empresa parqueaderos)

NOMBRE JEFE OPERATIVO

FECHA DE DILIGENCIAMIENTO

FECHA OCURRENCIA O DETECCION: HORA REPORTE DE INCIDENTES No.

MARCA
VEHICULO

ZONA O SECTOR PLACA

OPERARIO EN ZONA

fo2) |
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[ Fotoomamobmme | bescReconoelAmAcEr |

FOTOGRAFIA O DIBUJO

FOTOGRAFIA O DIBUJO

FOTOGRAFIA O DIBUJO

RESPONSABLE DEL INCIDENTE

MEDIDA DISCIPLINARIA:

CPSC: Se evaluan posibles responsbilidades

MEDIDA DE SEGURIDAD TOMADA:

FIRMA JOP

Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

En dicho informe se presenta todos los hechos ocurridos con la novedad, se dan detalles
de lo sucedido, quienes fueron los implicados, dia y hora en que sucedié la novedad, se adjuntan
iméagenes, y otra informacion acerca de la novedad. Dicho informe puede ser en comun, ya que
hay novedades de parqueaderos que no solo implican esta empresa, sino que también a la

Administracion y a los otros outsourcing.

Imagen N°9: Base de datos personal (empresa parqueaderos)
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NOMBRE APELLIDOS  |FECHA DE NACIMIENTO|  DIRECCION NUMEROFIO | CELULAR |EECHA DEINGRESO

Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

Por medio de la planilla se consigna la informacién del personal de operacion que se
encuentra activo para trabajar en el Centro Comercial, alli se tiene informacion personal de cada

uno y cuando realiz6 el ingreso.

Imagen N°10: Matriz de incidentes (empresa de parqueaderos)

MARCAY
FECHA  No ; CLIENTE Y/0
PARQUEADERO D/M/A AR USUARIO  REFERENCIA PLACA RECLAMACION ASUMIDO CERRADO  RESPUESTA OBSERVACIONES CENTRAL
/M/ VEHICULO OPERARIO

S N

S - |Is
S - |8
s - 1Is

Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

La matriz de incidentes contiene la informacion respectiva acerca de los sucesos en el
parqueadero, alli se anota la fecha, se asigna un numero al incidente, el nombre del usuario, lo
datos del vehiculo, se plantea al 100% el incidente y el tipo reclamacion que realiza el cliente, se
informa si el incidente fue asumido o no fue asumido, si el caso se encuentra cerrado o todavia
estd en proceso, se plasma la respuesta que se le dio al usuario y que parametros contenia, las

observaciones al respecto y el monto por el cual se ha respondido dependiendo del caso.
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Imagen N°11: Ingresos en el mes (empresa de parqueaderos)

INGRESOS MES DE FEBRERO 2017

ROTACION VEHICULAR INGRESOS
Carros - Total Recaudo por Recaudo por Recaudo por Recaudo por Recaudo Total
Rotacion = Mensualidades = Tarifas Carros Tarifas Motos  Reposiciones
01-feb
02-feb
03-feb
04-feb

Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

En el formato se muestra la informacion de rotacion vehicular (motos y carros), los
ingresos recaudados por cada uno de los servicios, y el recaudado total por dia. Esta informacién
corresponde especialmente a esta empresa ya que son los encargos de la administracion de este

tema.

Imagen N° 12: Control novedades locativas estacionamiento (empresa de parqueaderos)

FECHA DE REPARADO

DESCRIPCION REPORTADO FECHA DE OBSERVACIO

FECHA UBICACION  SOLICITUD DE

DE NOVEDAD REPARACION POR Sl NO REPARACION NES

Fuente: Central Parking System, empresa de parqueaderos (2016)

En esta cuadro de novedades locativas de estacionamiento se lleva el control de cada una
de estas, alli se informa la ubicacién de la novedad, el tipo de novedad, la fecha en que se realiza
la solicitud a la Administracién para realizar la reparacion pertinente, si ya fue reparado y en qué
fecha se realizd dicha reparacion, y las observaciones, si se encuentra pendiente, que medida se
ha tomado u otro tipo de informacion relevante. Este puede ser manejado en comdn, ya que las

63



pre@ﬁli

novedades locativas no solo se presentan en el area de operacion de parqueaderos, sino de todas
las empresas.

Nota: Existen otros formatos pero que no son susceptibles de modificacion pues son
establecidos por nuestra empresa, y son para uso interno de su empresa, no comprometen la
gestion con el Centro Comercial.

0,

«+ Laempresa de seguridad utiliza los siguientes formatos de suministro de informacion:

Imagen N°13: Planilla control escaleras eléctricas (empresa de seguridad)

Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad (2016)

En la planilla se realiza el seguimiento a las escaleras eléctricas de todo el Centro
Comercial, en este cada hora se informa con “OK” si se encuentra en funcionamiento o con
“OFF” si se encuentra apagada, con el fin de identificar su estado, si estas en el dia sufrieron
algun dafio, se encontraban en mantenimiento o funcionaron en el dia correctamente. En esta
gestion se encuentra implicados la empresa de seguridad y de parqueaderos, ya que las dos se
encuentran a cargo de su encendido y apagado.

Imagen N°14: Informe novedades
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KMedellin, 032 de ensro de 2017
Senor
A quien va dirigido

Cargo en 2l gque s= desempeha

Ceantro Comercial Premiom Plaza

ASUNTO: d= la novedsad
LUGAR: donde ocwrria 13 novedsd
FECHA NHOWEDAD:

HECH5:
» Descripcion detallada de los hechos
* Registro fotografico de los hechos

HOTA: informacion relevants para €l mansjo de s novedad

Elaboro,

Mombre de la persona que elabora el informe
Cargo

Centro Comercial Fremium Flaza
Seguridad Atlas - Medellin
Tel: 4487071 Ext xmw

Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad.

La anterior imagen corresponde al informe de novedades que suministra la empresa de
seguridad acerca de la informacion de las novedades, en este se especifica el asunto, el lugar
donde ocurrid, la fecha en que ocurrid, se describen los acontecimientos y se adjuntan iméagenes
que soporten la informacion. Dicho informe puede implicar a varias empresas segun la novedad

(ue se presente.

Imagen N°15: Locales que ingresan antes de apertura (empresa de seguridad)

65



prem|um

Locales que ingresan antes de la apertura

N° Local

Nombre del
local

Hora ingreso
personal
administrativo

Actividad

Hora de
apertura al
publico

Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad (2016)

La planilla es manejada por la empresa de seguridad para informar si entra personal a los

locales antes de realizar la apertura al publico, la hora en que ingresa y la actividad a la cual

laza

ingresan. Este es Unico para esta empresa ya que ellos realizan el control de los locales, es

informativo y se maneja principalmente como soporte.

Imagen N°16: Locales laborando (empresa de seguridad)

Locales laborando en el dia/ noche

Fecha

N° Local

Nombre del local | Contratista

Hora ingreso

Actividad

Autoriza

Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad (2016)

La informacién suministrada en el anterior formato es acerca de los locales que estan

realizando trabajas locativos en sus instalaciones, alli se informa el contratista que esta

trabajando, la actividad que se va a realizar y quien otorga la autorizacién. Se maneja una tabla

para el dia y una para la noche, con el fin de llevar el control de los ingresos al local y su

apertura o cierre.

Imagen N°17: Empresas laborando para el Centro Comercial (empresa de seguridad)
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Empresas laborando para el Centro Comercial en el dia/ noche

Fecha

Contratista

Hora ingreso

Actividad

Autoriza

Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad (2016)

preﬁla@]

Premium Plaza contrata proveedores para realizar algunos trabajos para el Centro

Comercial en diversas areas, la empresa de seguridad se encarga hacer el control y seguimientos

respectivos por medio de la tabla, en esta se especifica el contratista, la hora en que realizé el

ingreso, la actividad a desarrollar y la persona que realizo la autorizacion. De igual manera para

este caso se realiza una tabla para el dia y una para la noche.

Imagen N° 18: Formato de novedades diarias (empresa de seguridad)

FORMATO DE NOVEDADES DIAIRIAS SUPERVISOR

SUPERVISOR

SUPERVISOR 06:00 A 18:00

NOMBRE SUPERVISOR

SUPERVISOR 18:00 A 06:00

NOMBRE SUPERVISOR

NOVEDAD
06:00 A 14:00

NOMBRE SUPERVISOR
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Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad (2016)

En el informe diario suministrado por la empresa de seguridad, se recopila la informacién
de todo lo que sucedié en la operacion, incluso en este se incluyen dos tablas anteriormente
mencionadas, también se informan las novedades sobre recuperaciones, hurtos, fleteo, paquete
chileno, acompafiamientos, etc., los locales que fueron dejados mal cerrados después del cierre y
el sello que se les ubico, eventos con el dispositivo, dispositivo de apoyo y los autos autorizadas

para pernoctar.

Imagen N°19: Dispositivo en operacion (empresa de seguridad)

FECHA DIURNO /NOCTURNO  xx/xx/201x TURNO

o HORARIO
PUESTO TURNO NOMBRE Y APELLIDOS|NOVEDAD N*TURNO TURNO
HORARIO
TURNO
HORARIO
TURNO
HORARIO
TURNO
HORARIO
TURNO
HORARIO
TURNO

D DESCANSO
INCAPACIDAD

PERMISO NO
REMUNERADO

VACACIONES
INDUCCION
CALAMIDAD

N° TURNO

N° TURNO

N° TURNO

N° TURNO

N° TURNO

Fuente: Atlas seguridad, empresa de seguridad (2016)

Por medio de esta planilla se informa el dispositivo que se encuentra en operacion, el
puesto en el que se encuentra, el turno en el cual estd operando, y si sucedié alguna novedad con
el dispositivo en sus turnos. Este es manejado para controlar que todos los colaboradores se

hayan presentado a laborar y que puestos se estan cubriendo.
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Nota: Existen otros formatos pero que no son susceptibles de modificacién pues son

establecidos por nuestra empresa, y son para uso interno de su empresa, no comprometen la

gestion con el Centro Comercial.

¢+ La administracién suministro a las empresas outsourcing los siguientes formatos:

Imagen N°20: Ingreso personal al sistema (Administracion)

NOMBRE

NOMBRE

CEDULA

CEDULA

FECHA NACIMIENTO

FECHA NACIMIENTO

LUGAR NACIMIENTO

LUGAR NACIMIENTO

FECHA INGRESO

FECHA INGRESO

ESTADO CIVIL ESTADO CIVIL
CARGO CARGO
EMPRESA EMPRESA
NOMBRE NOMBRE
CEDULA CEDULA

FECHA NACIMIENTO

FECHA NACIMIENTO

LUGAR NACIMIENTO

LUGAR NACIMIENTO

FECHA INGRESO

FECHA INGRESO

ESTADO CIVIL ESTADO CIVIL
CARGO CARGO
EMPRESA EMPRESA

Fuente: Coordinacion de Servicios Generales, Centro Comercial Premium Plaza (2016)

La planilla es utilizada para ingresar los datos del personal de las empresas outsourcing

en el sistema de marcacion de turno. Este sistema es utilizado para controlar que todo el personal

que trabaja en el Centro Comercial (incluyendo Administracion), cumpla con los horarios

asignados tanto en la hora de ingreso y salida como en la de almuerzo. Esta marcacion se realiza

por medio de un dispositivo que detecta las facciones faciales de cada colaborador y registra sus

horarios.

Imagen N°21: Asistencia personal mafiana/tarde (Administracion)
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CONTROL DE ASISTENCIA

Fecha turno mafiana/ftarde

NOMBRE OPERARIO PUESTO HORA DE | HORA DE
INGRESO | SALIDA

RESUMEN

Total Operarios:
Total Supervisares:
Total Adicionales:

Fuente: Coordinacion de Servicios Generales, Centro Comercial Premium Plaza (2016)

El personal que labora en las empresas outsourcing debe de firmar la planilla de
asistencia entregada por el Centro Comercial, para poder verificar si realmente se cuentan con
los operarios que se necesitan para la labor, saber si estdn ubicados en los puntos necesarios, y

los turnos en que se encuentran. Este es utilizado para los turnos de la mafiana y de la tarde.

Imagen N°22: Asistencia personal nocturno (Administracion)

CONTROL DE ASISTENCIA NOCHE

NOMBRE OPERARIO PUESTO ?N%RF&ES HORA DE SALIDA | Supervisor Premium Plaza

FECHA: LUNES DIAL

Fuente: Coordinacion de Servicios Generales, Centro Comercial Premium Plaza (2016)

Igual que la anterior esta planilla es utilizada para la asistencia del personal pero en el
horario nocturno. Alli también se informa el supervisor del Centro Comercial que se encuentra a
cargo, ya que en el turno nocturno, no permanece supervisor de las empresas outsourcing.

% La empresa de aseo no suministré ningun tipo de formato, ya que se realiz6 una nueva

licitacion para contratacion de este servicio y se decidié cambiar de proveedor.
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Por otra parte para poder identificar mas a fondo este proceso de comunicacion se realizé
un grupo nominal donde participaron los supervisores Yy jefes de operaciones de los outsourcing
estratégicos, ademas del Coordinador de Servicios Generales, su auxiliar y el Supervisor de la
Administracion; alli cada uno tuvo la oportunidad de expresar sus ideas para poder buscar
soluciones comunes que beneficien a todos, frente a las situaciones que se estan presentando con

los formatos de informacion y la comunicacion en general.

Es importante aclarar que dicho grupo nominal solo tuvo participacion activa la empresas
de seguridad y de administracion de parqueaderos; la empresa de aseo si bien asistid, no

particip6 expresando sus ideas, por lo anteriormente mencionado.

Imagen N°23: Desarrollo del grupo nominal

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Imagen N°24: Desarrollo del grupo nominal
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Fuente: Elaboracion propia (2017)

En la siguiente tabla se concluyen las ideas del desarrollo del grupo nominal, en esta se

define cual es el modo de comunicacion ya sea escrito o verbal; el medio que se utiliza para

comunicar ya sea un informe, una planilla, una matriz, radio, etc.; El orden del dia o los temas

que se han definido para discusion y posterior toma de decisiones; las empresas implicadas, alli

se mencionan cuales empresas apoyan en el tema; la situacion que se presenta actualmente con la

informacidn; y la propuesta de mejora que surgio del grupo nominal. Todo esto con base en los

formatos de las empresas anteriormente mencionados.

Tabla N°2: Grupo nominal

Modo de Medio de Tema de Empresas . L Propuesta de
s o . - o Situacion Actual p
comunicacion | comunicacion informacion implicadas mejora
Manejan un informe
a nivel nacional cada Suaieren que se
Vez que se presenta gleren que
- puede identificar
un incidente, pero en
. cual es la
Parqueadero el Centro Comercial | . .,
. . - informacion que
Escrito Informe Novedades Administracion | este no es aceptado, y .
- Premium Plaza
CcC se debe de realizar

otro que también
maneja la empresa de
seguridad, esto es un
reproceso.

requiere para
modificarlo u
homologarlo.
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La empresa de
seguridad manifiesta
que verifica su
personal con la
programacion de
turnos que ellos
hacen; la empresa de
administracion de
parqueaderos
manifiesta que solo

pre

Se debe de
manejar un
formato Unico,

Parqueadero informa desde donde cada una de
. . Personal de la Aseo Seguridad | temprano con cuales las empresas
Escrito Planilla - S i . .
operacion Administracién | unidades cuenta, pero | informe al Centro
CcC no vuelve hacerlo en Comercial el
el resto del dia dispositivo con el
cuando va llegando el | cual se encuentra
resto del personal; y en operacion.
se sabe que la
empresa de aseo
informa que ellos
utilizan una planilla
que la
Administracion
suministro.
Este se debe llenar
cada hora con “on” si
Creen que se
se encuentran :
f puede manejar
encendidas o con :
. roon virtual y llenarlo
off” apagadas, para
. - cada vez que se
informar si las .
Parqueadero s enciendan, se
. escaleras eléctricas
. . Estado de las Seguridad ” apaguen, se paren
Escrito Planilla S - presentan algin
escaleras Administracion | . . 0 Se encuentren en
inconveniente. Las S
CcC : mantenimiento o
outsourcing
L . se presente alguna
implicados sienten ——
S situacion, y no
que es inoficioso,
. cada hora estar
ademas que se llena .
- . llenéndolo.
fisico consumiendo
mucho papel.
Se informan todas Todas las
las novedades que | empresas deben de
suceden en el dia en informar de las
el Centro Comerecial, novedades que
este reporte solo es pasan lo méas
manejado por este pronto posible,
I Seguridad outsourcing. Si la ara que la
. Reporte diario de au . g para que %
Escrito Informe s Administracién novedad es muy Administracién se
actividad .
CcC grave se informaa | encuentre al tanto

los involucrados,
pero si no trasciende,
la Administracioén se

entera hasta el dia
siguiente que dicho

informe se envia.

de todo lo que
sucede. Aun asi
hay novedades que
no se deben
esperar hasta el dia
siguiente.
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. Manejar una
Esta se alimenta a . .
o - | matriz, que se siga
diario, esta se envia .
alimentando a
semanalmente a la L
regional y luego se diario, pero que Ia
glonal 'y lueg Administracion
G EE tenga acceso a esta
Coordinador de .
. sin tener que
Servicios Generales
Parqueadero esperar tanto, de
. . Novedades e - para presentarle la :
Escrito Matriz F - Administracion e e igual manera se
CcC . 1on, p puede seguir
informacion llega una -
) realizando la
semana despues, y .
L reunion para tomar
hay situaciones que r
decisiones
se pueden tratar de
. . respecto de otras
inmediato y no es N
. situaciones de
necesario esperar
mayor
tanto. .
trascendencia.
Hay incidentes que
no incluyen en este
cuadro, por ejemplo
colisiones que las
arreglan entre los
mismos usuarios,
estas no son -
.. | Se deben notificar
reportadas en ningun
. cada una de los
informe, solo se L
. incidentes que
Parqueadero consignan en una o
. . S - . L pasan, y notificar
Escrito Cuadro Incidentes Administracién | minuta y nadie mas su estado. si va
CcC Se entera; pero en STy
. fueron resueltos o
ocasiones ha .
. que sucedera con
sucedido que con el ello
tiempo los ’
implicados vienen a
preguntar por videos
u otra informacion de
lo ocurrido y nadie
tiene conocimiento
de la situacién.
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La seguridad
diariamente pasa un
reporte de todas las

novedades que fueron
reportadas en el dia
por las otras

empresas, pero Se cree que es de
muchas veces no gran importancia
informan lo que que se informen
sucede o se avisa las novedades que
tiempo después; esto sucedan de
se vuelve en un inmediato, para no

Parqueadero

. reproceso ya que enerar reprocesos
Aseo Seguridad P yad g P

Verbal Radio Novedades S .. | tienen que devolverse | y pérdidaen la
Administracion . . s
a buscar los videos y | informacion, de
CcC -
esto toma su tiempo, este modo se
0 en ocasiones el puede guardar el

domo estaba girando registro, tener

y no alcanza a tomar | conocimiento Y el
las imagenes del soporte cuando se

suceso. O en otras solicite.

ocasiones se informa

cuando ya no se tiene

soporte video grafico
por el tiempo de

grabacioén del
software.

laza

Fuente: Elaboracion propia con base en el desarrollo del grupo nominal (2017)

De la informacidn anterior podemos detectar que el problema mas grande en la gestién de
comunicacion surge de la presentacion de la informacion, ademas, no llega a las personas

implicadas, se queda solo en un punto y en ocasiones no se le da la relevancia que deberia tener.

Otro inconveniente que se percibe es que no se encuentran homologados los formatos de
reporte de novedades utilizados por los BPO, de modo que cada uno suministra la informacién
que considera pertinente, pero no la que el Centro Comercial realmente requiere y se pueden

generar inconvenientes para la Administracion del Centro Comercial.
La informacidn en ocasiones no se entrega en el momento oportuno, se puede presentar

que esta sea suministrada una semana despues, y esto ocasiona malos entendidos o que la

informacidn no sea analizada posteriormente.
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Fase I1: Recomendar instrumentos y mecanismos que gestionen la comunicacion de

acuerdo a las necesidades del Centro Comercial

Con la informacion anterior se pudo identificar cuéles son los principales inconvenientes
que se presentan con la gestion de las empresas outsourcing estratégicos que prestan su servicio
en el Centro Comercial Premium Plaza; por medio de esta se puedes caracterizar las necesidades
que tiene la Administracién y recomendar instrumentos y mecanismos que fortalezcan la gestion

en la comunicacion.

Si bien cada una de las empresas maneja diferentes tipos de formatos, algunos de estos
son de uso exclusivo del outsourcing por el tipo de operacion que cada uno realiza, pero hay
unos formatos que pueden ser homologados para todas las empresas para que no haya ruido en la
informacién a la hora de presentar la informacion, ademas otros pueden ser de uso comdn para

fortalecer la gestion en comun entre estas.

A continuacion se clasifica la informacion segin la denominacion que le da cada
empresa y el tipo de recomendacion, para posteriormente ser caracterizada y recomendar los

mecanismos e instrumentos que ayuden a fortalecer la gestion en la comunicacion.

Tabla N°3: Clasificacion informacion empresas implicadas

Tipo de recomendacion Seguridad Parqueaderos Administracion

01 *Homologar Informe novedades Formato informe
novedades (Anexo #5)
02 *Homologar Base de datos empleados | Ingreso personal al sistema
03 *Compartir Formato de novedades | Matriz de incidentes
diarias

04 *Homologar Control de novedades

*Compartir locativas
05 | *Homologar Dispositivo en operacion | Asistencia personal

(mafana/tarde/noche)

06 *Modificar Planilla control | Planilla control escaleras

*Compartir escaleras eléctricas eléctricas
07 *Registrar Reporte por radio | Reporte  por radio | Reporte por radio de

*Compartir novedades novedades novedades
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Fuente: Elaboracion propia (2017)

Se desarrollara de acuerdo a la numeracion de la clasificacion de la informacion:

>

N°01: Se recomienda homologar el informe de novedades de seguridad y el
formato de informe novedades (Anexo #5) de parqueaderos. Ya que representa un
reproceso para la empresa de parqueaderos al tener que presentar uno para su

empresa y otro para la Administracion del Centro Comercial.

Imagen N°23: Formato recomendado de informe de novedades

PERSONA QUE ELABORA INFORME

(NOMBRE Y APELLIDOS)

CARGO

(CARGO QUE DESEMPENA)

FECHA DE DILIGENCIAMIENTO

FECHA OCURRENCIA O DETECCION: HORA : REPORTE DE INCIDENTES No.
OPERARIO EN MARCA (Si es necesario
ZONA VEHICULO | segun el caso) ASUNTO
ZONA O (Si es necesario .
SECTOR PLACA seguin el caso) Se describe el asunto

FOTOGRAFIA O DIBUJO

FOTOGRAFIA O DIBUJO

FOTOGRAFIA O DIBUJO

RESPONSABLE DEL INCIDENTE
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MEDIDA
DISCIPLINARIA:

CPSC: Se evallian posibles responsables

MEDIDA DE SEGURIDAD TOMADA:

FIRMA (Firma quién elabora el informe)

Fuente: Elaboracion propia con referencia en el formato de informe de la empresa de parqueaderos (2017)

Para el anterior formato se toma como base el formato presentado por la empresa de
parqueaderos, ya que este presenta la informacion de una manera méas organizada y completa,
incluyendo la que la empresa de seguridad suministraba y respondiendo a las necesidades de la
Administracion en cuanto a su proceso de servicio al cliente ; se modifica en algunos campos
para homologar y ubicar la informacion de cada empresa. Este formato debe ser utilizado por las
tres empresas de outsourcing estratégicos para presentar el informe de novedades, debe de ser
enviado a las empresas involucradas en la novedad y a la Administracién, con el fin de brindarle
un mejor servicio al cliente, por medio del analisis y seguimiento de la novedad que nos permita

llegar a una solucion adecuada.

» N° 02: La base de datos es de gran importancia tanto para los outsourcing como
para la Administracion, ya que por medio de ella no solo se sabe cuél es el
personal activo que pertenece al esquema que trabaja en el Centro Comercial, sino
que también contiene informacion personal de cada uno de los operarios por si se
llega a presentar cualquier tipo de informacion; también, proporciona la
informacidn necesaria para realizar el registro de cada uno de ellos en el sistema
de marcacion facial. Se considera necesario unificar los formatos con los que se
cuentan, para realizar la homologacion adecuada y funcional para todas las
empresas, cumpliendo con los datos que requiere la Administracion, para su

proceso de gestion humana, ya que si bien los colaboradores son contratados
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directamente por las empresa de servicios outosurcing, el centro comercial debe

de realizar su control ya que prestan el servicio en sus instalaciones.

Imagen N°24: Base de datos personal recomendada

laza

NOMBRE DE LA EMPRESA OUTSOURCING

NOMBRES

N° DE

APELLIDOS .
IDENTIFICACION

FECHA DE
NACIMIENTO

LUGAR DE
NACIMIENTO

DIRECCION
RESIDENCIA

N°
FlO

N°
CELULAR

ESTADO
CIviL

FECHA DE
INGRESO

CARGO

TRASLADO
OTRA SEDE

OPERARIO
NUEVO

X

A lw N |-

Fuente: Elaboracion propia con referencia en la base de datos de personal de la empresa de parqueaderos (2017)

En esta base de datos se unifican los formatos de base de datos de personal de la empresa

de parqueaderos e ingreso de personal al sistema de la Administracién para su proceso de

Gestidn del Personal. En esta ademas de unificar la informacion de dichos formatos, se afiade los

campos de traslado de otra sede u operario nuevo para saber si el colaborador tiene una

trayectoria anterior con la empresa y conoce su operacion, 0 es nuevo Yy necesita reforzarse en el

tema de capacitacion.

Por medio de esta base de datos se recopilara toda la informacion necesaria para todos los

outsourcing estratégicos y para el Centro Comercial. La base de datos debera ser operada por

cada una de las empresas y renovada constantemente para ser enviada a la Administracion.

» N° 03: Con respecto al formato de novedades diarias manejado por la empresa de

seguridad y a la matriz de incidentes presentado por parqueaderos, no se debe de

homologar un formato para todos ya que las novedades que puede reportar cada

empresa puede contener informacion diferente. Lo que se puede hacer es que cada

empresa comparta con las otras implicadas en la novedad la informacion. Esto se

puede realizar por medio de herramientas como Google Drive o la Intranet.
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“Intranet: es un término surgido en 1995 para designar a las “internets internas”; es
decir, las redes corporativas basadas en la tecnologia y los servicios de internet, en particular, en
el modelo World Wide Web (WWW), adaptandolo a los limites fisicos y a las caracteristicas
particulares de cada organizacion. De este modo, parte de la informacion contenida en los

servidores solo puede ser accedida por todos o algunos empleados de la corporacion.

Una intranet es una red corporativa de informacion, con las mismas propiedades que

internet, que integra las personas, los procesos y las informaciones de la empresa.

Las intranets, como soporte tecnoldgico al servicio de la comunicacion y el
funcionamiento de las organizaciones, ofrecen numerosas ventajas frente a cualquier otro sistema
para compartir informacion entre sus miembros, ya que a la reduccion de costos, tiempo y
esfuerzo que suponen se afiade la posibilidad de poder segmentar por niveles o grupos el acceso

a determinados tipos de documentos.” (Barbera & Blazquez, 1996)

“Google Drive: es el lugar donde se accede a todos tus archivos, incluidos los
documentos de Google Docs y los archivos locales que Utiliza Google Drive para guardar todo
tipo de archivos, incluidos documentos, presentaciones, musica, fotos y videos. Puedes abrir
muchos tipos de archivo directamente en tu navegador, incluidos los archivos PDF, archivos
Microsoft Office, videos de alta definicion y muchos tipos de archivos de imagen, aunque no

tengas instalado el programa correspondiente en tu ordenador.” (UPAEP)

La herramienta le brindard a Premium Plaza la capacidad de alimentar la informacién de
manera automatica desde cualquier lugar del Centro Comercial, ademé&s de poder compartirlo y

participar todos en conjunto de su construccion.
Por otro lado ofrece mantener una copia de seguridad en la nube, por lo cudl estaran

seguros a cada instante, brindando la proteccion de nuestros datos y la seguridad como la ofrece
Google App.
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Como mencionamos anteriormente por medio de estas herramientas, las empresas pueden
decidir con quien compartir sus novedades y quien puede editar los archivos. Todo esto con el
fin de que llegue la informacion como debe de ser y a las personas que debe de ser, en el

momento oportuno.

La empresa de aseo debera de implementar un formato de novedades de acuerdo a los
incidentes que puedan suceder con su operacion, basandose en los ya establecidos por las otras
empresas; con el fin de alimentar el proceso de vigilancia y seguridad del centro comercial, ya

gue son situaciones que pueden comprometer la integridad del publico en general.

» N°04: En el momento solo la empresa parqueaderos maneja reporte de control de
novedades locativas de estacionamiento, pero dichas novedades no solo se
presentan en el area de operacién de esta empresa, sino de todas; tanto seguridad
como aseo también se encuentran realizando su operacion en diversos espacios
del Centro Comercial donde se pueden identificar este tipo de situaciones. Por
esto es de gran importancia que cada uno de los outosurcing informe a la
administracion novedades locativas que puedan percibir, para que sean registradas
y tratadas de acuerdo a su relevancia. Todas las empresas de outsourcing deben
estar al tanto de cada uno de estos sucesos, ya sea en su area de operacion o en el
area de las otras empresas, y se debe realizar el seguimiento por parte de todos ya
que esto compromete la seguridad tanto de personal del Centro Comercial, como

del publico en general.

Imagen N°25: Formato de control de novedades locativas recomendado

FECHA DE REPARADO

DESCRIPCION REPORTADO FECHA DE OBSERVACIO

FECHA UBICACION  SOLICITUD DE CARGO EMPRESA

DE NOVEDAD POR SI  NO REPARACION NES

REPARACION

Fuente: Elaboracion propia con referencia en el formato de novedades locativas de empresa de parqueaderos (2017)
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El formato presentado por la empresas de parqueaderos es el mas idoneo para esta

informacion, por esto se homologa para que cada una de las empresas lo utilice. Al formato se le

agregan dos campos los cuales se refieren al cargo que ocupa en la empresa la persona que

reporta la novedad y a que empresa pertenece. Esté formato es de gran importancia para el

sistema de seguridad y salud en el trabajo (SST), ya que dichas novedades locativas pueden

hacer vulnerables a cualquier tipo de accidente a trabajadores y visitantes, ademas de poner en

riesgo la seguridad fisica del centro comercial.

» N°5: Tanto para la Administracion del Centro Comercial como para cada uno de

los outsourcing es de vital importancia saber cudl es el personal que se encuentra

laborando en el dispositivo y en qué puesto se encuentra ubicado; con el fin de

poder identificar si se tienen las unidades completas para la operacion, si se estan

cubriendo todas las zonas necesarias y por si sucede algin evento en el tiempo

que se estan realizando las actividades. Como se manifestd en el grupo nominal

cada uno presenta su dispositivo de diferentes maneras y por esto es necesario

utilizar un formato Unico para todos.

Imagen N° 26: Formato recomendado para reporte de dispositivo

NOMBRE DE LA EMPRESA
FECHA dd/mm/aa
PUESTO TURNO NOMBRE Y APELLIDOS|FIRMA NOVEDAD

N

w

N|jojun|bd

TURNO

D DESCANSO
INCAPACIDAD

PERMISO NO
REMUNERADO
VACACIONES

INDUCCION
CALAMIDAD

Fuente: Elaboracion propia con referencia en el formato de dispositivo de empresa de seguridad (2017)

El anterior formato puede ser homologado para cada una de las empresas outsourcing con

el fin de informar y controlar su dispositivo en operacion. Este se realiza con base en el formato
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de dispositivo que maneja la empresa de seguridad, ya que presenta la informacion de una
manera organizada y adecuada. En dicho formato cada una de las empresas debe de asignarle una
numeracion o denominacion a cada uno de sus turnos de horarios, ya sean diurnos o nocturnos, y
en las casillas de ubicar dicha designacion y al frente las horas laboradas en cada turno. La
empresa debera de llenar el formato con el cargo que le corresponda a cada operario, su turno y
nombres y apellidos, este debera de firmar en la casilla correspondiente; la casilla novedad es por
si sucede alguna situacion con un operario Yya sea incapacidad, permiso no remunerado,
vacaciones, induccion, calamidad, o algun otro tipo de novedad que se requiera informar. De esta
manera no solo se estd suministrando informacidn necesaria para el proceso de gestién humana,
sino que también provee elementos necesarios para la vigilancia y seguridad en el centro
comercial, ya que se puede identificar en que puntos se pueden presentar contingencias por falta

de personal o saber que personal se encuentra autorizado para permanecer en ciertos espacios.

» N°6: Si bien la planilla de control de las escaleras eléctricas tiene importancia
para la Administracion del Centro Comercial, para poder llevar una estadistica de
su funcionamiento, el formato en el cual se presenta la informacion actualmente
no es el mas adecuado y no permite entender la informacion claramente. Por esto
es necesario adecuar dicho formato de una mejor manera a las necesidades de la
Administracion, ademas por medio de la intranet o Google Drive, se puede
alimentar por la empresa de seguridad y parqueaderos, que son los encargados del

manejo de este.

Imagen N°27: Planilla recomendada para el control de escaleras eléctricas

CONTROL DE ESCALERAS ELECTRICAS
UBICACION DE DIRECCION
LA ESCALERA CODIGO DE LA HORA HORA HORADE |HORA DE| moTivo D |ENCARGADO
(PLAZA AZUL, ESCALERA ESCALERA ENCENDIDO | APAGADO | SUSPENSION | REINICIO | SUSPENSION DE LA
AMARILLA O (SUBE O SITUACION
ROJA) BAJA)
ESCALERA P1 A S
FECHA
P2
B
S
FECHA ESCALERA P2 A
P3
B
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Fuente: Elaboracién propia con referencia en planilla de control de escaleras de empresa de la empresa seguridad
(2017)

La planilla de control de escaleras pasa de ser fisica a ser virtual, de esta manera se ahorra
el papel que se gastaba anteriormente en estd. Los cuatro primeros campos (fecha, escalera,
cédigo y direccion) no sufren ningln cambio, pero ya esta no se llenara con ok-off cada hora,
sino que solamente se informara a qué hora se enciende, se apaga, Si se suspende su
funcionamiento, el motivo por el cual esto sucede, a qué hora se vuelve a reiniciar su
funcionamiento y quien fue el encargo de la situacion. De esta manera se le proporcionara a la
Administracion la informacion necesaria para llevar el control de las escaleras del Centro
Comercial, y poder analizar los avances o reprocesos que se han generado en el area de

mantenimiento.

> N°07: El medio de intercambio de informacion maés utilizado entre las empresas
outsourcing y el Centro Comercial es el radio de comunicacién, en sus labores
diarias este se convierte en un gran puente de comunicacion, pero al trasmitirse la
informacién verbalmente mucha de esta no queda documentada, ya que al estar

cada uno en su operacion se puede olvidar de esta.

Como se pudo percibir en el grupo nominal otro de los inconvenientes que se presenta es
que la informacion no se transmite en el tiempo oportuno, sino que en muchas ocasiones se deja
pasar mucho tiempo para ser reportadas. Por esto se requiere un formato administrado por medio
de la intranet en el cual se puedan registrar dia a dia estas novedades para que no sean olvidados
y puedan ser tratadas en el momento oportuno. Este debe de ser alimentado por todos los
outsourcing y de igual manera gestionada por cada uno, dependiendo su responsabilidad en el

asunto.

Imagen N°28: Formato recomendado para registro de reporte de novedades
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INFROMACION NOMBRE DE

# DE TIPO DE PERSONAL DEL DESCRIPCION DE ACCION EMPRESAS
FECHA HORA LUGAR AFECTADO UIEN
NOVEDAD NOVEDAD AFECTADO (Si es LOS HECHOS TOMADA INC: ORMA IMPLICADAS
necesario)

1
2
3

Fuente: Elaboracion propia con referencia en el formato de novedades diarias de la empresa de seguridad (2017)

El formato de reporte de novedades se realizd con base en el utilizado por la empresa de
seguridad para las novedades diarias, ya que este contiene informacién util para poder entregar la
informacioén de la manera adecuada. En él se describe qué tipo de novedad se presenta, la hora 'y
el lugar en que sucedio, el afectado y su informacion personal (si es necesario segun el caso), la

accion que se toma al respecto, la persona quien informa y las empresas implicadas en el suceso.

El anterior formato puede ser manejado por medio de la intranet o0 Google Drive, todas
las empresas outsourcing deben de tener acceso a él y de igual manera alimentarlo, de esta
manera la informacion quedara registrada; asi, puede ser consultada a cualquier hora del dia para
estar al tanto de lo que va sucediendo a cada momento en el Centro Comercial y poder
reaccionar de la manera adecuada ante la situacién. De igual manera los supervisores de las
empresas manejan dispositivos maviles, los cuales pueden ser utilizados para proporcionar la
informacion desde cualquier lugar de Premium Plaza, sin tener la necesidad de desplazarse hasta
la oficina, asi se puede proveer la informacion al instante. Brindar este tipo de informacion en el
momento oportuno es de gran relevancia para la vigilancia que se hace desde el Circuito
Cerrado de Televisién, ya que agilizara el proceso de Seguridad y evitard que se presenten

inconvenientes en su desarrollo.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar los instrumentos y mecanismos propuestos anteriormente para
suministrar la informacion adecuada a la Administracion del Centro Comercial y a los demés
outsourcing, ya que por medio de una buena comunicacion donde se transmita la informacion

correcta y oportuna, se cumple con el objetivo de integrar la gestion de dichas empresas.

Aprovechar las reuniones programadas cada ocho dias con los supervisores y jefes de
operaciones de las empresas outsourcing, no solo para solicitar insumos, cambios o expresar sus
inconformidades, sino para que sean mas positivas realizando grupos nominales donde se
busquen soluciones conjuntas a situaciones que se presentan en las actividades cotidianas que

comprometan el buen funcionamiento del Centro Comercial.

Emplear medios de comunicacion tecnoldgicos, ya que permiten transmitir la
informacion de una manera rapida y correcta, facilitando estar en contacto entre todos los
outsourcing desde cual lugar del Centro Comercial y al instante, ademas de ahorrar costes y

tiempo.

8. CONCLUSIONES

Una vez identificada la situacion actual de la comunicacién entre los prestadores de
servicio de outsourcing y el Centro Comercial Premium Plaza, se puede detectar que existen

fallas en el momento de suministrar la informacion que compromete las actividades compartidas,
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de modo que se constata que cada una de las empresas trabaja como una unidad separada, sin
tener en cuenta que su servicio se esta prestando para el correcto funcionamiento de la

Copropiedad.

Cada uno de los outsourcing estratégicos utiliza diferentes formatos para el tratamiento de
la informacion de su operacion, unos de estos son de uso exclusivo por el tipo de actividad que
se realiza, pero otros son de uso comun que puede comprometer la gestion de todos los
implicados, por esto es de gran importancia caracterizar las necesidades del Centro Comercial
para poder trabajar todos en equipo para el bien de las empresas proveedoras como para la

Copropiedad.

La comunicacién es un elemento clave en cualquier organizacion, de ella depende el buen
funcionamiento y la fluidez de los procesos para cumplir la mision organizacional. EI Centro
Comercial Premium Plaza no es la excepcion, pero en este caso se debe tener un mayor cuidado
al tratar este aspecto, ya que se trabaja con empresas outsourcing que desarrollan su labores
diarias en la Copropiedad y cumplen un papel determinante en el correcto funcionamiento de

estd, cumpliendo un rol tanto de proveedor como de colaborador directo.

Los outsourcing se han convertido en una herramienta clave en las organizaciones
modernas, ya que estos se encargan de procesos en los cuales son especialistas, brindandole la
oportunidad a la organizacion de concentrarse en lo que realmente sabe hacer sin perder el foco.
Es una herramienta de gestion que debe de ser manejada como tal y convertir a estos proveedores
en aliados estratégicos a la hora para desarrollar actividades en conjunto, por esto Premium Plaza
debe enfocar su atencién en fortalecer la gestién con sus outsourcing estratégicos para que juntos
se trabaje en el mejoramiento de la calidad de servicio que se quiere brindar al pablico en

general.
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