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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de este proyecto de grado es crear un manual de procedimientos para el
area operativa de la organizacion CTA Colombia S.A.S. Este manual tiene como
finalidad establecer procesos detallados y precisos que optimicen las actividades en
este departamento, con miras a mejorar la eficiencia, operatividad y calidad del
servicio. Para cumplir con este proposito, se definieron cuatro objetivos especificos:
primero, evaluar el estado actual de la empresa mediante una encuesta; segundo,
realizar un diagnéstico del area operativa y logistica a través de entrevistas; y
elaboracion del manual de procedimientos, y finalmente socializar el proyecto.

Para alcanzar estos objetivos, se empled un enfoque de investigacion descriptiva,
el cual facilitd la recoleccion de los datos necesarios para analizar el funcionamiento
de los procesos. Ademas, se aplicé el método analitico para analizar la situacién
actual de la empresa y el método deductivo para incorporar los aportes tedricos de
varios autores, logrando asi una perspectiva mas amplia. La informaciéon fue
obtenida mediante una encuesta dirigida al gerente general y una entrevista
realizada a los instructores encargados de dictar cada uno de los cursos, lo cual
permitio identificar que la organizacion no contaba con un manual de procedimientos
en esta area. Los hallazgos subrayan la importancia de que las empresas
implementen manuales de procedimientos para identificar y documentar los
procesos clave segun las funciones de cada cargo, lo cual favorece una mayor

eficiencia operativa, seguridad, confianza y calidad en el servicio.

PALABRAS CLAVE. Manual de procedimientos, eficiencia operativa, optimizaciéon

de procesos, control operativo, gestiéon documental.
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INTRODUCCION

Disponer de un manual de procedimientos es esencial para lograr un elevado
estandar de calidad en la organizacion o en el area donde se aplica. Ademas, este
documento es de gran utilidad para los colaboradores, ya que les facilita realizar sus
tareas de forma mas eficiente y les apoya en la ejecucion de los objetivos y metas
empresariales. lgualmente, promueve su crecimiento personal y los ayuda a

alcanzar sus propias metas y objetivos. (Aleu, 2021).

Este fortalecimiento empresarial tiene como objetivo la creacion de un manual de
procedimientos en el &rea operativa de la empresa CTA Colombia S.A.S., debido a
gue la empresa carece de un registro que detalle los directrices a seguir en las
actividades diarias y que permita a los empleados desempefar sus funciones

conforme a lo establecido.

Para llevar a cabo este fortalecimiento empresarial, se utiliz6 una investigacion de
tipo descriptivo, cuyo proposito fue reconocer y examinar el funcionamiento de las
actividades clave, lo que permitié obtener una percepcion mas precisa de los
procedimientos en el area operativa. Se optd por un enfoque cualitativo, que brindd
la informacion esencial para tener una vision auténtica del estado de la empresa
CTA Colombia S.A.S. Ademas, se emplearon los métodos analitico y deductivo: el
método analitico facilité la verificacion de los departamentos de mejora de la
empresa, posibilitando la creacion de estrategias de solucion; mientras que el
método deductivo permitié aplicar un razonamiento respaldado en teorias, logrando

un analisis detallado que condujo a conclusiones bien fundamentadas.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.0. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El manual de procedimientos es un instrumento principal en la gestion empresarial
gue permite establecer actividades y describir de forma detallada y secuencial las
tareas para el funcionamiento de cualquier proceso, de esta forma se le da
cumplimiento a cada una de las actividades de la empresa de manera coordinada y
uniforme. En esencia, el manual de procedimientos busca establecer un marco de
trabajo claro y eficiente que permita a la organizacién operar de manera efectiva.
(Alban, 2020).

C.T.A. Colombia S.A.S es una compafia que se dedica a brindar capacitacion y
entrenamiento de personal para trabajos de altura y espacios confinados, adicional,
brinda servicios tales como, izaje de carga, bloqueo y etiquetado (LOTO), riesgo
eléctrico entre otros servicios. La organizacion se credé en el afio 2017, sus
instalaciones se localizan en la ciudad de Bucaramanga, pero su servicio puede ser
brindado en cualquier lugar del pais, debido a que posee contratos con entes
gubernamentales a nivel nacional que le permite extender su servicio por fuera de

sus instalaciones.

La empresa necesita tener un manual de procedimientos para el area operativa a
causa de la falta de organizacién en la labor que se realiza diariamente en cada una
de sus areas, de esta manera no se trabaja con efectividad e impide el buen

funcionamiento de los procesos. Este manual tiene como objetivo optimizar la
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ejecucion de las tareas, apoyar el logro de los objetivos del area y asegurar que se

brinde un mejor servicio, permitiendo un trabajo mas organizado y eficiente.

En consecuencia, la pregunta problema seria la siguiente:

¢, Como se optimiza la ejecucion de los procesos en la empresa C.T.A. COLOMBIA

S.A.S al implementar un manual de procedimientos para el area operativa?

1.1. JUSTIFICACION

Al implementar y aplicar manuales de procedimientos en las areas operativa, las
empresas obtienen un mejor control sobre sus actividades y una mayor celeridad
en sus procesos. Ademas, Simplifica la eleccion de alternativas acertadas,
contribuyendo a una gestion optima del servicio y a la resolucion efectiva de los
obstaculos que puedan ocurrir en el transcurso del trabajo. (Solano, Tierra, Orozco
y Vicuiia, 2020).

Para que las empresas puedan avanzar, es importante la implementacion de
manuales de procedimientos que oriente a los empleados hacia un desempefio
Optimo y sirvan como un repositorio de conocimientos y practicas. Esto permite
mejorar los procesos e incrementar la productividad en un entorno competitivo en el
mercado, lo que para brindarles mas valor e importancia a los procesos establecidos

en la empresa.

Este proyecto aportara la mejoria de los procesos de la empresa C.T.A. Colombia
S.A.S mediante la aplicacion por parte del estudiante de las tematicas de estudios,
facilitando la creacién, desarrollo e implementacion de los proyectos empresariales,

permitiendo enfrentar con mayor sensatez y flexibilidad los desafios cotidianos.
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Igualmente, suministra reconocimiento y valor al grupo de investigacion de ciencias
socioecon6micas-GICSE en la linea de investigacion emprendimiento-

fortalecimiento empresarial al realizar un trabajo de calidad.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar el manual de procedimientos para el area operativa por medio de un estudio
minucioso de los procedimientos de ejecucion y operacion, proporcionando
directrices que contribuyan a mejorar la productividad de las actividades en la
organizacion C.T.A Colombia Centro de Trabajo en Alturas S.A.S.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Analizar el estado real de la organizacién por medio del uso de un instrumento de
recoleccion de datos que permita la identificacion del estado actual de los procesos

operativos.

Proponer estrategias de mejora organizacional mediante la creacién de un manual
de procedimientos para el area operativa donde se plasmen las actividades que

permitan el desarrollo, coordinacién y control de los procesos.

Socializar el manual de procedimientos del area operativa con el gerente de la
empresa mediante reunion ejecutiva promoviendo su aplicacion dentro de la

organizacion.
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1.3. ESTADO DEL ARTE

No aplica.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco teorico.

2.1.1. Gestion de procedimientos.

Es un enfoque de direccion empresarial dinamico e innovador que apunta a mejorar
la efectividad organizacional mediante la adaptabilidad a diferentes funciones. Se
enfoca en la direccion, ejecucion, control y mejora continua de procesos que inciden
en sus areas de interés. Ademas, busca trascender el modelo tradicional de
administracion por funciones y adoptar un enfoque de administracion por procesos.

(Cabeza, Monroy y Solorzano, 2022).

La gestion de procedimientos implica planificar, organizar, implementar, supervisar
y optimizar los procedimientos dentro de una organizacion. Su propésito es asegurar
gue las actividades y tareas se desarrolla de forma optimizada, ordenada y de
acuerdo con las normativas establecidas, lo que favorece el cumplimiento de las

metas de la organizacion. (Jiménez, 2022).

La implementacion de la gestion de procedimientos en una compafia es
fundamental para optimizar el rendimiento operativo, asegurar la eficiencia y
minimizar los riesgos. Definir procedimientos claros y estandarizados optimiza el
uso de los recursos, reduce los errores y asegura que todos los empleados sigan
un proceso uniforme, lo que garantiza resultados consistentes. Asimismo, favorece
la eleccion de alternativas basadas en datos, asegura el cumplimiento de las
normativas vigentes y mejora los requisitos de seguridad en el entorno laboral.
(Diaz, 2023)
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2.1.2. Diagrama de flujo.

Los diagramas de flujo representan un instrumento fundamental para la descripcion
de los procedimientos, ya que proporcionan informacion precisa sobre las
actividades realizadas por cada empleado involucrado en la fabricacion o
distribucién de un producto o servicio. Estos diagramas representan graficamente
cada procedimiento, y los simbolos que se emplean en ellos comunican un

significado claro y especifico. (Cherrez, Maza y Pacheco, 2021).

En este sentido, un diagrama de flujo es una interpretacion ilustrativa que muestra
de manera estructurada un método, sistema o algoritmo informatico. Su uso es
frecuente en distintas areas para documentar, evaluar, organizar, mejorar y
transmitir procedimientos que, en muchos casos, presentan cierta complejidad. Esto
facilita que los empleados ejecuten sus tareas de manera mas eficiente y ordenada.
(Huebra y Padilla, 2020).

En definitiva, son esenciales en cada una de las empresas porque permiten
comprender y estructurar procesos de manera segura, facilitando tanto la eleccion
de alternativas como el cumplimiento de las funciones. Ademas, ayudan a detectar
problemas, pasos redundantes o innecesarios en un proceso. Por otro lado, son
Utiles para la capacitacion de nuevos empleados y para explicar tareas a equipos

de trabajo ya establecidos. (Reyes, 2023).

2.1.3. Procedimientos administrativos.
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Las gestiones administrativas se conforman en un grupo de pasos detallados que
se deben cumplir para ejecutar una tarea dentro de una organizacion. Estos
procedimientos abarcan la documentacion requerida, los tiempos estipulados y las
responsabilidades asignadas a cada individuo involucrado. Estan creados para
garantizar que todas las funciones se ejecuten de forma eficiente y coherente,

minimizando errores y mejorando la productividad. (Arguello,2020).

En otras palabras, los procedimientos administrativos hacen referencia a una
secuencia de directrices que tanto entidades publicas como privadas adoptan para
realizar sus actividades de forma ordenada, eficiente y dentro del marco legal. Su
proposito es regular las interacciones entre la gestion puablica y los ciudadanos, o
entre distintos departamentos o niveles dentro de una organizacion privada. Entre
sus obijetivos principales se destacan la garantia de transparencia, el mejoramiento

de la eficiencia y la consistencia en su ejecucion. (Flores, 2022)

Las entidades emplean los procedimientos administrativos para administrar sus
recursos economicos de manera estructurada, eficiente y segura. Estos
procedimientos actuan como directrices para actividades financieras, como el
manejo de recursos econdémicos, la preparacion de presupuestos, el control de
pagos y cobros, y la contabilidad en general. Ademas, contribuyen a asegurar un
control financiero efectivo, fomentar la transparencia, optimizar gestién de insumos,
cumplir con los reglamentos vigentes y facilitar una toma de decisiones informada.
(Helfman y Gémez, 2020).

2.1.4. Manual de procedimientos.

Un manual de procedimientos establece el orden, los tiempos, las normas vy las

politicas definidas, ademas de asignar a los responsables de cada tarea. de esta

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 19
DOCENCIA DE 71

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

manera, esta herramienta tiene como proposito detallar los pasos a seguir para que
una empresa, organizacion o departamento pueda realizar sus tareas de manera
eficiente, el manual de procedimientos actia como una orientacion practica que
facilita a la organizacién la ejecucién de sus actividades de manera estructurada vy
uniformada. (Cortes, 2022).

A su vez, el manual de procedimientos es un certificado que recopila las normas y
directrices para la correcta ejecucion de diversos procesos dentro de una empresa.
Este recurso permite a las organizaciones gestionar y orientar sus actividades,
estrategias y flujos de trabajo hacia resultados 6ptimos, al mismo tiempo que ayuda

a mantener altos estandares de calidad y eficiencia. (Flores y Montalvo, 2020).

Una de las principales funciones de un manual de procedimientos, es que se centra
en detallar las tareas tanto administrativas como operativas, y tiene como proposito,
entre otros, brindar informacion relevante para los jefes de departamento y cualquier
persona que necesite tomar decisiones precisas y oportunas. Ademas, facilita la
identificacion de debilidades significativas y permite al equipo administrativo y
operativo implementar las acciones correctivas necesarias. (Diaz, Castafio y Falcon,
2021).

2.1.5. Proceso.

Es el conjunto estructurado y secuencial de funciones que transforman insumos en
resultados, con el fin de cumplir un objetivo especifico dentro de una organizacion.
Estos procesos pueden estar interrelacionados y dependen de la interaccion de
personas, equipos y recursos. Un proceso detalla las responsabilidades, las
herramientas utilizadas, los tiempos estimados, y los estandares que aseguran que

las labores se realicen de forma éptima y coherente. (Tenorio, 2019).
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De esta forma, los procesos son esenciales en toda organizacion, ya que permiten
organizar y coordinar las actividades de forma eficiente, asegurando el cumplimiento
de los objetivos establecidos y la ejecucién de los estandares de -calidad.
Contribuyen a optimizar los recursos, minimizar errores y fomentar la mejora

continua al identificar posibles areas de desarrollo. (Mufios, et al, 2020).

En todas las empresas se seguian por procesos que, con el tiempo, se transforman
en valiosos conocimientos que deben conservarse para impulsar mejoras y avances
en el cumplimiento de los objetivos. Los procesos tienen como propdsito principal
aclarar y coordinar las acciones necesarias, ademas de evidenciar como se logra la

produccion controlada de un bien o la ejecucién de un servicio. (Alvarez, et al, 2020)

2.1.6. Indicadores de desempefio.

Son herramientas que permiten evaluar y medir el desempefio, productividad y
calidad de las labores realizadas dentro de una organizacion. Conocidos también
como KPIS, estos indicadores se utilizan para supervisar el progreso hacia el logro
de objetivos estratégicos, operativos o particulares, brindando informacion crucial
para la eleccion de alternativas y el impulso de la evaluacién permanente. (Arango,
et al, 2019).

Asi mismo, los KPIS facilita monitorear el progreso hacia objetivos estratégicos en
cualquier organizaciéon. Permiten medir resultados de manera objetiva, reconocer
aspectos a optimizar y adoptar resoluciones fundamentadas en informacion
verificada, Ademas, fomentan la alineaciéon entre equipos y departamentos al
proporcionar un lenguaje comun para evaluar el éxito, impulsando la eficiencia, la
productividad y el logro de metas. Sin ellos, seria dificil evaluar si las estrategias
implementadas estan generando el impacto esperado, lo que podria poner en riesgo

la sostenibilidad y el desarrollo de la organizacién. (Vazquez, 2024).
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2.1.7. Seguridad y salud en el trabajo

Especialidad dedicada a evitar y disminuir lesiones y enfermedades vinculadas a
las condiciones laborales. Se fundamenta en un desarrollo estructurado y
progresivo, orientado en la mejora continua, abarcando aspectos como la politica,
la organizacion, la proyeccion, la ejecucion, la valoracion, la auditoria y las acciones
correctivas. Su propdsito principal es pronosticar, identificar, evaluar y gestionar los
riesgos que puedan comprometer la seguridad y salud en los ambientes laborales.
(GOmez,2021).

La SST facilita a las organizaciones los recursos fundamentales para implementar
y ejecutar de manera efectiva las medidas ocupacionales, asi como para gestionar
y prevenir los riesgos de forma adecuada. La norma internacional OHSAS
18001:2007 certifica a las empresas por su correcta gestion en accidentes laborales

y la salud de sus empleados. (Alvarez, et al, 2022)

Implementar medidas de SST contribuye a reducir el riesgo de accidentes y
enfermedades laborales, protegiendo asi a los empleados de lesiones fisicas y
problemas de salud a largo plazo. Un entorno laboral seguro permite que los
trabajadores se enfoquen en sus responsabilidades sin preocupaciones sobre su
bienestar, lo que mejora la eficiencia, reduce el ausentismo y, en ultima instancia,

optimiza el rendimiento de la organizacion. (Parra, et al, 2020).
2.1.8. Procedimientos operativos estandarizados.

Los procedimientos operativos estandarizados son un conjunto de pasos detallados

y sistematicos que describen de manera clara y precisa como se deben realizar
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tareas especificas dentro de una compafia. Su finalidad es asegurarse que las
tareas se desarrollen de forma coherente, eficiente y consistente, sin importar quién

las ejecute. (Guerra, 2021).

La implementacién de Procedimientos Operativos Estandar ofrece multiples
beneficios para una organizacion, entre ellos, mejorar la ejecucion de las
operaciones, disminuir equivocaciones y amenazas y facilitar la formacion y
entrenamiento del personal. En este contexto, los Procedimientos Operativos
Estandar se presentan como una herramienta clave para cualquier organizacion que
desee promover el desarrollo continuo, perfeccionar la calidad de sus procesos y
mejorar la eficiencia de sus operaciones. (Ortiz, 2023).

Por esta razon, los procedimientos operativos estandarizados brindan una base
sélida para analizar, modificar y optimizar los procesos, ademas de promover la
coordinacion entre departamentos al establecer un marco de trabajo unificado. Los
POE son fundamentales para uniformar las operaciones, asegurar la calidad y

potenciar la eficiencia y seguridad en cualquier organizacion. (Silva, 2021).
2.1.9. Estructura organizacional

La estructura organizacional es una técnica de distribuciobn de autoridad que
optimiza la eleccién de alternativas y la distribucion de roles, estableciendo
obligaciones claras para cada empleado dentro de una organizacién. De esta
manera, se crea una estructura firme que centraliza las estrategias y permite

trabajar hacia un objetivo comun. (Estrada, et al, 2020)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 23
DOCENCIA DE 71

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

De esta forma, la estructura organizacional define el sistema jerarquico dentro de
las organizaciones para gestionar eficazmente sus recursos, elementos vy
capacidades, impactando de manera responsable en sus areas funcionales, tanto
administrativas como operativas. Su propoésito es lograr la sustentabilidad y
consolidacion de objetivos, mientras se adapta a las transformaciones del mercado

y fomenta la generacion de valor. (Ramirez, et al, 2021).

Ademas, la implementacién de una estructura organizacional brinda a las empresas
mayor estabilidad y control en sus actividades y sobre su personal. Al definir una
jerarquia, se establece una division de tareas que permite a cada empleado
comprender claramente su objetivo y la meta comun hacia la que todos trabajan.
Esto contribuye a crear una empresa competitiva y estratégica en el mercado.
(Pineday Erazo, 2021).

2.1.10. Riesgo laboral.

Los riesgos laborales son factores, condiciones o circunstancias presentes en el
entorno laboral que pueden colocar en riesgo la salud o bienestar laboral. Estos
riesgos pueden resultar en accidentes, lesiones, enfermedades relacionadas con el
trabajo o incluso afectar el bienestar emocional de los trabajadores. (Pérez, 2020).

Uno de los principales riesgos laborales se encuentra en las actividades realizadas
con el uso de andamios, es decir, trabajos en altura. Cuando estas tareas son
ejecutadas por personal no capacitado, aumenta la probabilidad de que ocurran
eventualidades durante el desarrollo de la obra, lo que puede generar un impacto

economico significativo para la empresa. (Bone, 2023)
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Por consiguiente, La ejecucién de la administracién de riesgos laborales es crucial
para asegurar la seguridad y el bienestar de los trabajadores, ademéas de fomentar
un entorno de trabajo saludable y eficiente. Su relevancia se encuentra en diversos
factores clave, como la conservacion de la salud y seguridad de los trabajadores, la
mejora del ambiente empresarial y el incremento de la productividad, entre otros.
(Garcia, et al, 2020).

2.2. Marco conceptual.
Automatizacién de procesos

La automatizacion de procesos puede implementarse en diversas areas, como la
produccion, gestion de inventarios, atencion al cliente, contabilidad, marketing, entre
otras. Su propdosito principal es aumentar la productividad operativa, disminuir los
errores, minimizar los costos y liberar a los empleados de actividades repetitivas,

permitiéndoles enfocarse en actividades de mayor valor. (Suarez, et al, 2021)
Cargo

Detalla las obligaciones de cada integrante de la organizacidon para asegurar un
orden y una coordinacion en el éxito de los objetivos. De esta forma, se especifican
las cualidades, conocimientos y habilidades que debe tener cada individuo para

cumplir con sus funciones. (Villamizar, 2020).

Control Organizacional.

El control organizacional se ha convertido con el tiempo en un componente clave
dentro del ambito corporativo y financiero. Su adecuada gestion de riesgos es
fundamental para que una empresa trace su rumbo hacia el éxito o evite el fracaso.
Implementar buenas practicas de control contribuye a alcanzar los resultados

esperados por la administracion, los socios y los grupos de interés. En este sentido,
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el control interno puede considerarse como un apoyo esencial para cumplir con los

objetivos que persiguen las organizaciones. (Olarte, 2023).

Estructura Organizacional.

La estructura organizacional hace referencia a la manera en que se distribuyen,
agrupan y coordinan las tareas y responsabilidades dentro de la compafia. Define
la jerarquia de autoridad la funcién y responsabilidades de cada integrante del
equipo, y define como se comunican y colaboran las distintas areas y
departamentos. Puede representarse mediante organigramas que muestran la

cadena de mando y la distribucidén de funciones y tareas. (Pérez, 2020).

Manuales Administrativos.

Los manuales administrativos son registros documentales que retinen y estructuran
informacion esencial sobre las politicas, procedimientos, funciones vy
responsabilidades de una organizacion. Actian como guias para estandarizar
actividades y tareas, garantizando que todos los empleados estén al tanto de los

procesos, normas y objetivos de la empresa. (Costa, 2020).

Optimizacion de procesos

La optimizacion de procesos implica aplicar estrategias y medidas enfocadas en
aumentar la productividad, efectividad y eficiencia de los procedimientos dentro de
una organizacion. Su proposito central es obtener los mejores resultados posibles
mediante un uso eficiente de los recursos, disminuyendo costos, tiempos y errores,
al tiempo que se impulsa la productividad y se mejora la experiencia del cliente.
(Macias y Villacis, 2023).
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Planeacion

En las empresas, la planificacion se desarrolla para establecer una estructura que
defina metas, formas de trabajo y los pasos necesarios para construir la
organizacion. En este proceso, se crean la mision, vision, politicas y valores, lo que
brinda claridad y confianza. Esto facilita el logro de los objetivos y permite
implementar métodos de control orientados a mejorar la eficiencia y aumentar.
(Vargas, et al, 2020)

Politicas empresariales

Las politicas empresariales en las organizaciones son el conjunto de normas,
lineamientos y principios definidos por una compafia para orientar las decisiones,
conductas y actividades de sus integrantes. Estas politicas son fundamentales para
asegurar la consistencia, el orden y la alineacién con los objetivos estratégicos de

la empresa. (Gordon, 2023).

Riesgo laboral

El riesgo laboral en las empresas hace referencia a la probabilidad de que los
empleados se vean expuestos a circunstancias o condiciones en su lugar de trabajo
gue puedan provocarles algun tipo de dafio fisico, psicoldgico o social. Estos riesgos
pueden originarse a partir de las actividades realizadas, el entorno laboral o los
equipos utilizados, y su correcta gestion principal para salvaguardar la integridad y
la comodidad de los trabajadores. (RCS, 2023).

Seguridad y salud en el trabajo
La seguridad y salud en el trabajo es una especializacion orientada a prevenir dafios
y enfermedades relacionadas con las condiciones laborales. Consiste en un proceso

organizado y gradual, fundamentado en la mejora continua, que comprende
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aspectos como; la creacion de politicas, la estructuracién, la creacion, la ejecucion,
la evaluacion, las auditorias y las acciones correctivas. Su objetivo principal es
adelantarse, identificar, diagnosticar y medir Los factores de riesgo que puedan
perjudicar la proteccion. (Bonnett y Lebrija, 2022).

Talento humano

El desarrollo del talento humano en las organizaciones se logra por medio de la
Manejo de su experiencia, aptitudes, talentos y disposicion; es decir, a través de las
competencias —ser, saber y hacer— que muestran la destreza del personal para

llevar a cabo su labor. (Ramirez, 2023).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de investigacion.

La investigacion descriptiva es un enfoque metodoldgico empleado para detallar un
fendmeno, evento o grupo de personas, sin alterar las variables ni medir su relacion
causal. Se fundamenta en La recoleccion de informacion mediante métodos como
observacion, entrevistas, analisis documental y otras técnicas empiricas.
Posteriormente, los datos se analizan y presentan de manera sistematica y objetiva,
utilizando herramientas estadisticas y otros recursos de andlisis. En resumen, su
proposito principal es ofrecer una representacion detallada y exacta de una realidad
especifica. (Yabar y Cabrera, 2023).

El enfoque metodoldgico empleado en este trabajo se basé en un analisis
exhaustivo de la empresa CTA Colombia S.A.S, utilizando un estudio descriptivo
para examinar minuciosamente las caracteristicas del &rea operativa. Para ello, se
aplicaron diversas técnicas, como la aplicacion de entrevistas a los empleados de
la compaifiia y al gerente general, lo que permitio recopilar la informacién necesaria

para analizar en detalle el funcionamiento de sus procesos.

3.1.2. Enfoque de la investigacion.

El enfoque cualitativo busca alcanzar una comprension integral y profunda de los
fenomenos sociales y humanos, centrandose en la observacion, interpretacion y
analisis de datos no cuantitativos, como palabras, imagenes y simbolos. Su objetivo
principal es explorar y entender los significados, creencias, valores y experiencias
de los individuos y grupos investigados. Para ello, se emplean métodos como
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entrevistas, observacion participante y analisis de documentos. (Nizama y Medardo,
2020).

En este trabajo de fortalecimiento empresarial se llevé a cabo un estudio cualitativo
fundamentado en los aspectos mencionados previamente, con el objetivo de
recopilar informacion y realizar un andlisis detallado sobre el funcionamiento del
area operativa de la empresa CTA Colombia S.A.S. A partir de este analisis, se
desarroll6 un enfoque exhaustivo orientado a la adopciéon de un manual de

procedimientos para la organizacion.
3.1.3. Método.

El método analitico es un procedimiento basado en la fragmentacion un todo en sus
componentes esenciales, avanzando desde lo general hacia lo particular. Asimismo,
puede entenderse como una estrategia que comienza con la observacion de
fendmenos para llegar a la formulacion de leyes, es decir, se orienta desde los
efectos hacia las causas. Este tipo de investigacién puede llevarse a cabo a través
de diversos enfoques, como estudios literarios, analisis de opinion publica, pruebas
cientificas y meta andlisis. Por lo general, incluye la recopilacién de articulos, datos
y otros elementos relevantes relacionados con el tema de estudio. (Portilla y
Honorio, 2021).

Con base en lo sefialado previamente, se realizé un diagnostico y analisis integral
de la empresa CTA Colombia S.A.S, enfocandose en las deficiencias identificadas
en los procesos del area operativa. Este estudio tendra un enfoque amplio para
identificar las soluciones y estrategias mas adecuadas que permitan optimizar

dichos procesos.
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El método deductivo en la investigacion es un enfoque I6gico que busca alcanzar
conclusiones especificas a partir de principios generales o teorias ya formuladas.
Este procedimiento inicia con una hipétesis o planteamiento general y, a través de
un razonamiento deductivo, deriva en conclusiones concretas o predictivas. Se basa
en la idea de que, si las premisas iniciales son verdaderas, las conclusiones

obtenidas también seran vélidas. (Condori, 2021).

Se realiz6 un andlisis exhaustivo de diversos autores con enfoques relevantes y
reconocidos, con el propdsito de disefiar un manual de procedimientos para el area
operativa de la organizacion CTA Colombia S.A.S. Apoyandose en fundamentos
tedricos, se identificaron las estrategias mas efectivas para optimizar la ejecucion

de los procesos, mejorando tanto el control como la eficiencia en este departamento.
3.1.4. Técnica.

La técnica aplicada en este proyecto de fortalecimiento empresarial fue la entrevista,
dado que facilita la recoleccion de datos y permite acceder a informacion mas
detallada y profunda. Esta herramienta ofrece la posibilidad de identificar aspectos
gue tanto el entrevistado como el entrevistador podrian no haber percibido

previamente, adaptandose al contexto y a las particularidades del entrevistado.
Entrevista.

Se llevo a cabo una entrevista mediante videollamadas, cada una compuesta por
20 preguntas abiertas, en primera medida se le realizo la entrevista al apoderado
legal de la compafia (James Fernandez), luego fue aplicada a todos los empleados
del area operativa el cual se compone por 5 personas, los cuales son; Alvaro

Malaver, Sofia Linares, James Fernandez, Jairo villa y Neida Uribe. El objetivo de
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estas entrevistas es obtener una visidbn general sobre como se desarrollan los
procedimientos en las operaciones de la empresa CTA Colombia S.A.S. Con esta
informacién, se proponen estrategias orientadas a optimizar la ejecucion de las

actividades en dicha area.

3.1.5. Fases de la investigacion.

Fase 1. Revision bibliografica.

Se realizo un analisis bibliografico orientado a los instrumentos esenciales para la
recopilacion de informacion, fundamentadas en teorias relevantes. El propésito es
construir una base soélida que permita identificar los procesos relacionados con el

area operativa y logistica.

Fase 2. Diagnostico general de la empresa.

Se llevé a cabo una evaluacion completa del estado actual de la empresa CTA
Colombia S.A.S a través de dos entrevistas dirigidas al delegado legal y a los
empleados del area operativa. El objetivo de este proceso es examinar y evaluar
como se llevan a cabo los procedimientos, identificando oportunidades para

optimizarlos y mejorar su ejecucion.

Fase 3. Disefiar un manual de procedimientos.

Se proponen estrategias para optimizar la organizaciéon a través de la elaboracién
de un manual de procedimientos enfocado en el area operativa, en el cual se
detallen las actividades necesarias para garantizar la correcta ejecucion,

coordinacion y supervision de los procesos.
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Fase 4. Socializar.

En esta ultima fase se hace entrega del documento final al representante legal para
su socializacion, alli se tomara la decision de su aplicacién y ejecucion en la

empresa.
3.1.6. Poblacion y muestra.

La empresa CTA Colombia S.A.S se encuentras ubicada en la Cl. 18 # 30 - 40,
Bucaramanga, Santander, asi mismo, la poblacion a la cual se le realizara la
siguiente muestra sera a la totalidad de los empleados los cuales estan divididos
por el &rea administrativa que cuenta con tres empleados (secretaria, talento
humano y contador) y el area operativa que tiene cuatro empleados (instructores) y
a su representante legal, A través de este medio, se recopilara toda la informacién
requerida para comprender la estado actual de la organizacién y analizar como se
llevan a cabo los procesos en el area operativa. Esto permitira desarrollar un manual
de procedimientos orientado a optimizar la realizacion de las tareas dentro de la

empresa.

Las técnicas utilizadas como fuentes primarias en este proyecto de fortalecimiento
empresarial incluyen unas entrevistas realizadas al gerente general y a los
empleados de la empresa CTA Colombia S.A.S. La informacion obtenida sirve como
base para la elaboracién del manual de procedimientos enfocado en el area
operativa. Asimismo, se realizé una revision de fuentes secundarias, como trabajos
académicos, revistas especializadas y libros, con el propdsito de profundizar en la

comprension del tema.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El estudio realizado para la elaboracion del trabajo de fortalecimiento empresarial
busca optimizar la gestion operativa de la comparfia mediante el analisis de su
estado actual, utilizando herramientas de recoleccion de informacion para evaluar
el estado de los procesos. A partir de los hallazgos, se disefi6 un manual de
procedimientos que establezca directrices claras para la adopcién, coordinacion y
control de las actividades operativas. Finalmente, el manual serd presentado al
gerente en una reunion ejecutiva, fomentando su implementacion dentro de la

administracion para mejorar el desempefio y estandarizacién de los procesos.

Por consecuencia, se empled la técnica descriptiva para obtener la informacion,
orientado a examinar en detalle las principales caracteristicas de la problematica
gue se manifestaba en la gestién de las funciones empresariales CTA Colombia
S.A.S. La metodologia empleada fue -cualitativa, lo que permitié recopilar
informacién relevante y obtener una vision integral de la situacion actual. La
investigacion se apoyo en premisas que facilitaron la construccion de razonamientos
I6gicos y la formacion de una perspectiva objetiva. Para ello, se adopt6 un enfoque
deductivo fundamentado en teorias previas y se aplicé el método analitico, que
posibilité un examen detallado de cada elemento del fenébmeno estudiado, con el
propésito de formular hip6tesis que contribuyan a optimizar los procesos en el area

en cuestion.

Con base en lo sefialado anteriormente, se logré elaborar un manual de
procedimientos especificamente disefiado para el area operativa de la empresa
CTA Colombia S.A.S. Este documento permiti0 optimizar la ejecucion de los
procesos y mejorar la realizacion de las actividades operativas, contribuyendo a
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incrementar la eficiencia y fortaleciendo La capacidad competitiva de la empresa en

la industria.

A continuacion de describe paso a paso cada uno de los objetivos desarrollados.

Fase 1. Revision bibliogréafica para elaborar las herramientas de recopilacion

de datos.

En esta etapa inicial, se analizaron diversos conceptos como estructura
organizacional, manual de procedimientos, procedimientos operativos
estandarizados, riesgo laboral y otros temas relacionados. Este andlisis se
fundamentd en fuentes como libros, revistas cientificas, tesis de grado, con el
propoésito de examinarlos en profundidad. Esta metodologia hizo posible adquirir
una comprension mas integral de los temas necesarios para la creacién del manual
de procedimientos. Se realiz6 la recoleccion de datos mediante la plataforma Google
Académico, priorizando publicaciones recientes correspondientes al periodo 2020-
2024,

Posteriormente, Se cre6 una herramienta para recopilar informacion: una entrevista.
Esta fue estructurada a partir de un andlisis de los principios tedricos, con el objetivo
de identificar y definir los procesos y actividades realizadas en el area operativa de

la empresa.

Fase 2. Evaluacion completa de la situacién actual de la empresa

Se realiz6 una investigacion integral sobre la situacién actual de la empresa,
utilizando como herramienta una entrevista dirigida al gerente general, y a todos los
empleados del area operativa de la empresa CTA Colombia S.A.S. Este enfoque
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facilit6 una evaluacion exhaustiva y detallada, orientada a identificar areas de

oportunidad y a implementar estrategias de mejora.

Asi, se dio inicio a la creacion de una entrevista con 20 preguntas abiertas, dirigida
a todos los empleados de la empresa iniciando por el gerente general, seguido de,
cuatro empleados del area operativa y finalmente a los tres empleados encargados
del area administrativa con el objetivo de analizar la forma en que se ejecutan los
procesos en el area. Esta entrevista se realiz6 del 2 al 3 de diciembre de 2024
mediante llamadas telefonicas y videollamadas. con una duracion promedio de 35

minutos por cada llamada.

Fase 3. Propuesta del manual de procedimientos en el area operativa

Se plantea la elaboracion de un manual de procedimientos especifico para el area
operativa de la empresa CTA Colombia S.A.S. Este documento detalla claramente
las tareas y procesos que deben llevar a cabo los empleados del area operativa en
sus actividades diarias, con el propésito de que cada integrante comprenda su

funcién y contribuya a mejorar la eficiencia general.

Tras analizar las referencias bibliograficas y examinar el contexto actual de la
compairiia, se comenz6 con el desarrollo del manual de procedimientos. En este
proceso, se identificaron las obligaciones de los participantes en la realizacién de
las tareas y se describieron los procesos de forma secuencial, con el objetivo de
establecer un orden claro y mejorar el control. Este enfoque permitié optimizar la

estructura organizativa y aportar un mayor valor a la empresa.

Fase 4. Socializacion con el Gerente General.
Finalmente, se presenta el documento final al gerente general para su revision y

posible implementacién de las propuestas planteadas.
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En esta etapa final, se organiza y lleva a cabo una reunién mediante videollamada
con el gerente general de la empresa CTA Colombia S.A.S. Durante esta sesion, se
realiza una exposicion clara y resumida del trabajo de grado, brindandole la

oportunidad de evaluar y decidir sobre la adopcion de la propuesta presentada.
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5. RESULTADOS

La empresa CTA Colombia S.A.S es un centro de alturas que se dedica a prestar
servicios de capacitacion en alturas y espacios confinados la cual esta aprobada
bajo la norma Icontec CS- CER651929. La organizacién se cre6 en el afio 2017 y
tiene como representante legal al sefior, James Fernandez, sus instalaciones se
localizan en la ciudad de Bucaramanga. Actualmente cuenta con 10 trabajadores
los cuales conforman diferentes areas tales como administrativo, logistico y

gerencial.

llustracién 1 Organigrama CTA Colombia SAS

James Fernandez

Director General

i Laura Linarez, James Fernandez, Viadimir Gutiérrez,
Jinnly Bautls‘ta Sandy Aranda, Jairo Vila, Neida Uribe Rcs)smary Parada Rubén Jaramillo Dayanna Velasquez
etal ECUrsos ) i 3
xikar contable Entrenamiento y capacitacién RS SN Apoyo logistico Lider Sistema de gestion

tesorera

Sara Alonso ]

Apoyo Administrativo

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos.

Este documento de andlisis expone los resultados obtenidos mediante el método
aplicado: el cual fue la entrevista realizada tanto al gerente general como a todos
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los empleados de la empresa CTA Colombia S.A.S. Esta herramienta se empled

con el objetivo de alcanzar las metas especificas establecidas previamente.

De esta manera, se logro identificar que la compariia no contaba con un manual de
procedimientos que le permitiera tener plasmado de manera escrita cada una de las
funciones de los operarios, lo cual tenia como resultado la falta de eficiencia en cada
una de las tareas a realizar, debido a esto, se elabor6 una matriz DOFA que permitio
evaluar fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que dio como resultado
estrategias de mejora y a su vez facilito la realizacién del manual de procedimientos
para en area operativa, donde se logra plasmar a detalle cada uno de los objetivos,
funciones, marco normativo entre otros aspectos, por ultimo, se hace entrega del
documento a la empresa y se le brindan recomendaciones para mayor efectividad

en el proceso.

5.1. Evaluacién del estado actual de la empresa CTA Colombia S.A.S.

Se empled una entrevista al gerente general y a todos los empleados con el fin de
analizar la condicion presente de la organizacion, este instrumento consto de 20
preguntas abiertas, disefiadas previamente, lo que facilité la recoleccion de
informacion detallada sobre su estado actual. A continuacion, se presentaran con

mayor precision los hallazgos obtenidos.

A continuacion, se detalla cada uno de los hallazgos identificados en los resultados

de la encuesta aplicada al gerente general.

Gerente General.
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se logré identificar que la empresa CTA Colombia S.A.S fue legalmente constituida
en el afio 2017, acumulando asi 8 afios de experiencia en el mercado. Sus
principales servicios son los cursos de alturas, espacios confinados, uso de equipos,
coordinador de TSA, entre otros, estos cursos se dividen en dos partes las cuales
son tedricas y practicas. La empresa cuenta con contrataciones no solo local

(Bucaramanga) sino a nivel nacional con entidades publicas y privadas.

Por otro lado, pudimos evidenciar que no se obtiene documentos establecidos que
representen un manual de procedimientos, simplemente se tiene en cuenta la
normativa y cada instructor tiene sus talleres, y su metodologia de la aplicacion en
cada clase, el horario laboral establecido en la empresa para cada uno de sus
trabajadores va de 7 AM a 4:30 PM, en este intervalo de tiempo cada instructor da
su catedra tedrica permitiendo que cada uno de sus estudiantes pueda obtener la
informacién necesaria para proseguir a la practica. Finalmente, cada instructor debe
dar cumplimiento a los diferentes protocolos de seguridad una vez estén en el

campo de entrenamiento.

El gerente general da a conocer que, aunque en la compafia no se tiene establecido
un manual de funciones siempre se han enfocado en brindar una formacion integral,
cumpliendo con las normativas de seguridad mas exigentes para que de esta
manera se les brinde a sus clientes un excelente servicio y se reduzca a un
porcentaje casi nulo de accidentalidad laboral y de esta marea puedan quedar

totalmente satisfechos con la experiencia.

5.2. Analizar los resultados de la entrevista aplicada a cada uno de los
trabajadores del area operativa.
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A continuacién, se dard a conocer la informacién que se pudo obtener por medio de

la entrevista aplicada a cada uno de los instructores.

De acuerdo con los resultados alcanzados, por medio de las entrevistas realizadas
a los instructores, se identificé que, en promedio, estos empleados cuentan de tres
a cuatro aflos de antigiedad en la empresa, tienen un contrato de termino fijo el
cual se va renovando afio con afio, su horario laboral va de 7:00 am a 4:30 pm. Su
mano de obra principal consiste en brindar cursos de altura de forma segura y

eficiente.

Se pudo conocer que los instructores manejan la metodologia dividida en dos
tiempos, los cuales son, teoria y practica. Inician con una base teoérica sélida para
gue sus estudiantes comprendan los fundamentos de seguridad, normativas
aplicables y riesgos asociados a trabajos en alturas. Posteriormente, se realizan
sesiones practicas donde los participantes aplican los conocimientos adquiridos,
utilizando equipos de proteccion personal (EPP) y sistemas de anclaje en entornos
controlados, una vez que se les da cumplimiento a estos parametros se realiza la
evaluacion final para tener la plena seguridad del conocimiento adquiridos por cada

uno de los mismos.

Se evidencio que, aunque no se tiene definido un manual de funciones siempre se
tiene en cuenta un paso a paso que permite brindar un servicio seguro y de calidad

para cada uno de los aprendices, el cual es el siguiente.

e Evaluacién inicial: Identifican el nivel de experiencia y necesidades del
estudiante.
e Disefio del curso: Adaptan los contenidos a las normativas vigentes, para

poder establecer con exactitud los talleres en la teoria.
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e Implementacion del curso: Garantizan un equilibrio entre teoria y practica,
asegurando la comprensién de los riesgos y procedimientos.

e Supervision y evaluacién: Durante la practica, los instructores supervisan
y evallan a cada participante para garantizar que los protocolos de seguridad
sean respetados.

e Certificacion: Al final del curso, emiten certificados que acreditan la

formacién en conformidad con las normativas.

Como se mostré anteriormente, se mantiene un protocolo para cada uno de los
cursos, adicional a esto, se le realiza mantenimiento a los equipos y revisiones
periddicas para garantizar la seguridad, asi mismo, cada uno de los instructores se
van actualizando y capacitando en cuyo caso vaya cambiando la normativa o la

implementacion de nuevos cursos.

5.2.1. Matriz DOFA.

El objetivo de la elaboracion de la matriz DOFA en la empresa CTA Colombia S.A.S.
es identificar y aprovechar las fortalezas del area operativa para optimizar la calidad
y seguridad en la prestacion del servicio, al mismo tiempo relacionar oportunidades
de crecimiento y adaptacién a nuevas normativas. Asimismo, se busca minimizar
las debilidades internas, como la falta de estandarizacién en algunos procesos, y
mitigar amenazas externas, como los cambios en la legislacion en seguridad y salud
en el trabajo, garantizando asi un servicio eficiente, competitivo y alineado con los

mas altos estandares de seguridad.

Este analisis se llevd a cabo con base en la informacion obtenida a través de
entrevistas realizadas al gerente general y a los empleados de la empresa. Tras
examinar los datos recopilados, se identificaron tanto las fortalezas como las
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debilidades internas. Ademas, se analizd el entorno de la organizacion, evaluando

los factores externos que podrian influir positiva o negativamente en su desempefio.

llustracién 2 Matriz DOFA.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Altos costos operativos debido al
mantenimiento  constante de
equipos y certificaciones.
Dependencia de proveedores
especificos para la adquisicién
de equipos

Ineficiencia y pérdida de tiempo
en los procesos debido a la
ausencia de un manual de
procedimientos.

Crecimiento en la demanda de
servicios  especializados en
trabajos en alturas debido al
aumento de proyectos de
construccion e infraestructura
Implementacibn de  nuevas
tecnologias como drones vy
sistemas automatizados para
supervision y trabajos en altura.
Alianzas estratégicas con otras
empresas del sector para
ampliar la cartera

FORTALEZAS AMENAZAS
Personal altamente capacitado y Incremento en los precios de los
certificado en trabajos en alturas. equipos y herramientas

Implementacion de protocolos
de seguridad que cumplen con

normativas nacionales e
internacionales.
Programas continuos de

capacitacion para empleados e

especializadas.

Competencia creciente en el
sector con empresas mas
actualizadas en alturas.
Cambios en las regulaciones
legales

instructores.

Estrategias.
Fortalezas / oportunidades. FO.
v' Alianzas estratégicas: Colaborar con empresas del sector para ofrecer
paquetes integrales de servicios en alturas y mejorar la competitividad.
v' Expansion de mercado: Usar la experiencia y certificaciones para participar

en licitaciones de grandes proyectos.
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Debilidades / oportunidades. DO.
v' Optimizacién de procesos: Desarrollar un manual de procedimientos para

mejorar la eficiencia operativa y reducir pérdidas de tiempo.

Fortalezas / amenazas. FA.
v' Actualizacion continua: Mantener programas de capacitacion en nuevas
tecnologias para no quedarse atras frente a empresas mas actualizadas.
v' Adaptabilidad a regulaciones: Usar el conocimiento en normativas para

anticiparse a cambios legales y cumplir con facilidad.

Debilidades / Amenazas. DA.
v" Reduccién de costos operativos: Implementar estrategias de mantenimiento
preventivo para evitar gastos imprevistos en equipos.
v Estandarizacion de procesos: Crear manuales y flujos de trabajo eficientes

para evitar ineficiencias que puedan afectar la competitividad.

Como resultado de la matriz DOFA se identificd que las fortalezas de la organizacion
radican en la experiencia del personal y la capacidad de utilizar su conocimiento
técnico en los procesos, esto facilita desarrollar manuales de procedimientos
precisos, practicos y alineados con las necesidades operativas. Como
oportunidades, se visualiza un alto crecimiento en la demanda de los servicios y una
posible adaptacion a nuevas tecnologias, esto permite establecer una base
documental solida que favorezca la mejora continua, facilite la capacitacion y la
adaptacion del personal a los cambios. No obstante, una de las mayores
deficiencias es la falta de documentacion estandarizada o actualizada, lo que podria
generar inconsistencias en los procesos operativos. Finalmente, dentro de las

amenazas, es fundamental anticiparse a los cambios en las normativas de
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seguridad y salud laboral, asegurando que los manuales se mantengan actualizados

y cumplan con los requisitos legales vigentes.

5.3. Elaborar manual de procedimiento en el area operativa.

Con base en lo anterior, se elabora un manual de procedimientos para el area
operativa el proposito de definir de manera clara y detallada los procesos que se
llevan a cabo en esta area. Este documento incluye el objetivo, el marco normativo,
las revisiones, los responsables, la descripcidon de los procesos, las funciones de

los instructores.

llustracién 3 Manual de procedimientos.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA
OPERATIVA

Disefar y aplicar un conjunto de normativas, procesos y métodos que
permitan gestionar de manera efectiva las actividades operativas de
OBJETIVO la empresa, con el propdésito de asegurar la proteccion de cada una
de las personas que reciben nuestros servicios, optimizar las
operaciones y garantizar la satisfacciéon de los clientes.

Los mecanismos para prevenir caidas en alturas, las herramientas y
métodos utilizados para el acceso y desempefio de labores, las
disposiciones de seguridad implementadas, los programas de
formacion y las responsabilidades asignadas tanto a los trabajadores
como a los empleadores. A continuacién, se presentan las

normativas:
MARCO . ] . o
Laresolucion 4272 de 2021, El articulo 27emitida por el Ministerio del
NORMATIVO Trabajo. o _
Esta resolucion define los requisitos minimos de seguridad para la
ejecucion de trabajos en alturas y aborda aspectos como:
e Programa de prevencién y proteccion contra caidas en
alturas.
e Capacitacion y entrenamiento.
e Coordinador de trabajo en alturas.
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Resolucién 1409 de 2012. Busca regular las medidas de seguridad
para evitar caidas en actividades en altura y es de cumplimiento
obligatorio para todos los empleadores.

, Este manual es el primero en el area operativa, esta realizado desde
REVISION el 15 de enero del 2025 y esta sujeto a revisiones futuras.

RESPONSABLES CTA Colombia S.A.S asume la responsabilidad del contenido de este
manual. Toda la informacién presentada ha sido elaborada por una
estudiante de las Unidades Tecnolégicas de Santander en conjunto
con el personal del area operativa.

DESCRIPCION DE | 1. Planeacion del entrenamiento.
PROCESOS DE Disefio del programa: Elaboran un plan de formaciéon que
o :
INSTRUCTORES incluye modelos teéricos y practicos, alineados con las
regulaciones de seguridad y estandares de certificacion.

e Definicion de objetivos: Determinan las competencias
especificas que los participantes deben adquirir, Tales como
la administracion de implementos de seguridad, maniobras
de auxilio y normativas seguras.

e Preparacion del espacio: Inspeccionan y acondicionan las
instalaciones y estructuras para las practicas, asegurando
que cumplan con los requisitos de seguridad.

2. Imparticion de conocimientos teoricos.

e Conceptos clave: Explican temas relacionados con
normativas, identificacibn de riesgos, prevencion de
accidentes y uso adecuado de sistemas de proteccion contra
caidas.

e Uso de materiales didacticos: Emplean presentaciones,
manuales y simulaciones para facilitar la comprension de los
participantes.

3. Entrenamiento practico.

e Simulacién de situaciones reales: Supervisan ejercicios que
replican escenarios de trabajo en alturas, como el uso de
lineas de vida, arneses y sistemas de anclaje.

e Técnicas de rescate: Instruyen a los participantes en
procedimientos de rescate en caso de emergencias,
utilizando equipos especializados.

e Evaluacién constante: Observan y corrigen a los aprendices
durante las practicas para garantizar la correcta aplicacion de
los procedimientos.
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4. Evaluacién de competencias.

e Pruebas tedricas y practicas: Aplican examenes para medir
los conocimientos adquiridos y la habilidad de los
participantes en el manejo seguro de las tareas.

5. Certificacion.

e Validacion de habilidades: Emiten certificaciones que
acreditan a los trabajadores como aptos para desempefar
labores en alturas, siempre y cuando cumplan con los
estandares requeridos.

e Registro y documentacion: Mantienen un historial de los
participantes y las evaluaciones realizadas para garantizar la
trazabilidad.

DIAGRAMA DE
FLUJO

l 2 3 4
Disenio de »  Imparticion de . Entrenamiento
elaboracion de plan conocimientos practico.
de formacion. teoricos.
Fin 6 5
fin . Disefio de - Certificacion. Evaluacion de
elaboracion de plan competencias,
de formacion,

1
solicitud de
capacitacion
empresarial

COORDINADOR DE | 1. Planificacion y Supervision de Actividades:

ALTURAS . o ,

e Revisar el cronograma de capacitaciones y coordinar con
instructores.

e Supervisar las instalaciones para garantizar que cumplan
con las normativas de seguridad.

e Verificar que los equipos de proteccién personal (EPP) sean
adecuados y estén en buen estado.
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2. Inspeccion y Validacién de Equipos:

e Realizar inspecciones diarias y antes de cada capacitacion.
e Documentar el estado de los equipos Yy solicitar
mantenimiento o reposicion si es necesario.

3. Supervision de Practicas:

e Acompafar a los instructores y asegurarse de que los
participantes cumplan los protocolos.

¢ Intervenir en caso de practicas inadecuadas o condiciones
peligrosas.

e Garantizar el cumplimiento de normativas de seguridad
laboral.

4. Gestion de Incidentes:
e Registrar incidentes o accidentes en formato establecido.

e Activar protocolos de emergencia si es necesario.
e Reportar y analizar incidentes para prevenir futuras

ocurrencias.
AREA DE 1.Gestion de Equipos y Materiales:
LOGISTICAY
MANTENIMIENTO e Realizar inventarios periddicos de los equipos de proteccion
y materiales.
e Solicitar repuestos o huevos equipos segun necesidad.
e Etiquetary clasificar los equipos segun su uso y estado.
2.Mantenimiento Preventivo y Correctivo:
e Inspeccionar estructuras, andamios y lineas de vida antes de
cada sesion.
e Reparar o reemplazar elementos defectuosos.
e Registrar cada accién de mantenimiento realizada.
3.Coordinacién con Otras Areas:
e Informar a la coordinacion de seguridad sobre cualquier
problema en equipos o estructuras.
e Apoyar en el montaje y desmontaje de equipos antes y
después de cada curso.
e Mantener el almacén organizado y con acceso controlado.
4.Gestion de Espacios de Capacitacion:
e Limpiary preparar las &reas de practica antes de cada curso.
e Garantizar la sefalizacion adecuada en zonas de
entrenamiento.
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e Controlar el acceso a areas restringidas.

COORDINADOR O | 1.Planificacién de Cursos:
JEFE DE
OPERACIONES e Coordinar con instructores y logistica para establecer
horarios y necesidades.
e Asegurar disponibilidad de materiales y equipos para cada
sesion.
e Validar inscripciones y documentacion de participantes.

2.Supervision General de Actividades:

e Verificar que las capacitaciones se realicen segun los
protocolos establecidos.

e Mantener comunicacion con instructores y supervisores de
seguridad.

¢ Resolver problemas operativos que puedan surgir.

3.Gestion de Calidad y Mejoras:

e Recopilar retroalimentacién de participantes e instructores.

¢ Implementar mejoras en los procesos de capacitacion.

e Garantizar el cumplimiento de normativas y certificaciones
vigentes.

4.Administracion y Reportes:

e Llevar un registro de asistencia y desempefio de los
participantes.

e Presentar informes de cumplimiento y desempefio del
programa.

e Gestionar presupuestos y recursos necesarios para la
operacion.

La creacion del manual de procedimientos para el area operativa facilitara la
organizacion de los procesos, el uso eficiente de los recursos y el incremento de la
productividad en la empresa CTA Colombia S.A.S. Su aplicacion permitira
implementar diversas estrategias orientadas a la mejora continua dentro de la

organizacion, asi como.
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v Establecer de forma exacta las tareas y obligaciones de cada puesto,
previniendo la superposicion de tareas y garantizando una ejecucion optima
del trabajo.

v Minimizar los periodos de inactividad mediante la definicion de directrices
concretas para la ejecucién de cada proceso operativo.

v Fortalecer el proceso de toma de decisiones, asegurando que cada
colaborador comprenda claramente su rol y el desarrollo del flujo de trabajo.

v" Disminucion de fallos en las operaciones mediante la Puesta en marcha de
procesos uniformes que reduzcan la improvisacion y optimicen la ejecucion
de las tareas.

v' Optimizacién del proceso de formacion del personal, brindando un manual
estructurado que facilite la induccién y el crecimiento profesional dentro de
la organizacion.

v' Mejora y consolidacion de la comunicacioén interna a través de la creacion
de canales de informacién mas organizados y efectivos entre las distintas

areas.
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llustracion 4. Flujo de procedimientos.
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5.4. Socializar el manual de procedimientos en el area operativa con el
gerente de la empresa para su futuray posible implementacion.

Se lleva a cabo la presentacion de los resultados obtenidos, tomando como
referencia el manual de procedimientos y el cumplimiento de cada uno de los
objetivos planteados. Se incluye una carta, firmada por el representante legal de la
empresa CTA Colombia S.A.S, que certifica la entrega del documento final (Ver
Anexos) correspondiente al trabajo de grado adicional se adjunta evidencia

fotogréfica.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 52
DOCENCIA DE 71

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

6. CONCLUSIONES

Se elaboro de un manual de procedimientos para el area operativa, con la finalidad
de establecer con claridad y exactitud las responsabilidades de cada integrante del
equipo. Esta herramienta permitié asegurar el cumplimiento y la supervision de los
procesos, alineandolos con las normativas vigentes. Al documentar detalladamente
los procedimientos requeridos para cumplir con dichas regulaciones, la empresa
fortalece su compromiso con la seguridad, la eficiencia operativa y la calidad del

servicio brindado a sus clientes.

De esta manera, la adopcion del manual de procedimientos estandarizo los
procesos, aseguro que las funciones se ejecuten de manera eficiente y conforme a
estandares previamente definidos. Ademas, favorece la eficiencia en el uso de los
recursos, reduciendo costos operativos y minimizando tiempos improductivos. Su
aplicacién también respalda el cumplimiento de los requisitos legales y normativos

en seguridad. disminuyendo riesgos y previniendo accidentes laborales.

Adicional a esto, se creé un manual de funciones para el area de logistica y
mantenimiento, el coordinador de alturas y el jefe de operaciones en una empresa
de alturas es una estrategia clave para estructurar y fortalecer la organizacién
interna. Este documento permite una distribucibn equitativa y clara de
responsabilidades, lo que mejora la comunicacion entre areas y evita la
improvisacion en tareas criticas. Ademas, al definir procedimientos especificos, se
garantiza una mayor eficiencia en la gestion de recursos y una respuesta mas rapida

y efectiva ante imprevistos o emergencias.

Finalmente, el manual de procedimientos se vuelve una herramienta indispensable

para la capacitacién de nuevos empleados. Al proporcionar un documento detallado
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que describe claramente las tareas y responsabilidades, facilita su integracion,
acelera el proceso de aprendizaje y les permite desempefar sus funciones de

manera eficiente desde el inicio.

Es importante agregar que, un manual de funciones contribuye al crecimiento
sostenible de la empresa, ya que facilita la capacitacion del personal y la adaptacion
a nuevas normativas o tecnologias sin afectar la operatividad. También fomenta una
cultura organizacional basada en la seguridad y la prevencion, reduciendo riesgos
laborales y optimizando los procesos internos. En conclusion, su implementacion no
solo impulsa la productividad y la calidad del trabajo, sino que también refuerza el
compromiso de la empresa con el bienestar de sus empleados y el cumplimiento de

estandares del sector.
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7. RECOMENDACIONES

Tras el andlisis realizado y la elaboracién del manual de procedimientos, se sugiere
su implementacion, ya que esta herramienta permite optimizar la eficiencia de los
procesos, garantizar la seguridad y mejorar la calidad del servicio. Su aplicacién
contribuira al fortalecimiento de la empresa, potenciando su posicionamiento y

competitividad en el mercado.

Asimismo, una adecuada implementacion del manual de procedimientos favorece
la productividad, fortalece la comunicacion interna y optimiza la gestion del personal
dentro de la empresa. Para garantizar su correcta aplicacion, se recomienda
establecer mecanismos de seguimiento, como herramientas de evaluacion y

control, que permitan verificar su cumplimiento y efectividad.

también, es importante mantener el manual de procedimientos del area operativa
siempre actualizado, realizando revisiones periddicas y aplicando las
modificaciones necesarias cada vez que los procesos sean modificados. Esto
garantizar4d que la documentacion refleje con precisién las préacticas vigentes,
permitiendo una gestion mas eficiente, la reduccién de errores y una mejor

adaptaciéon a cambios tecnoldgicos, normativos o estratégicos dentro de la empresa.

Por otro lado, se recomienda implementar el manual de procedimientos de area de
logistica y mantenimiento ya que es crucial para garantizar la seguridad, eficiencia
y cumplimiento normativo en sus operaciones. Este documento establece

procedimientos claros para la gestion de equipos, inspecciones periodicas,
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mantenimiento preventivo y correctivo, asi como protocolos de seguridad para

minimizar riesgos laborales.

Ademas, optimiza el uso de recursos, reduce costos por fallas inesperadas y mejora
la productividad. Se recomienda disefiarlo de manera detallada, alineado con
normativas vigentes, y capacitar constantemente al personal en su aplicacion para

asegurar su efectividad y actualizacion continua.
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10. ANEXOS
llustracion 5 Entrevista

Fecha 211212024

Universidad Unidades Tecnoldgicas de Santander

Programa Administracién de empresas

Modalidad Fortalecimiento empresarial: Disefio de
manual de procedimientos en el area
operativa para la Empresa C.T.A Colombia
S.AS

Objetivo Recoleccion de informacion por medio de la
siguiente entrevista aplicada a cada uno de
los empleados del area operativa y al
gerente general de la empresa C.T.A
Colombia S.A.S

Dirigido a Todos los empleados y al gerente general

Estudiantes

Yesica Natalia Reyes Toloza

Observaciones

Responda abiertamente cada pregunta.

¢ Nombre del puesto que desempefia?

¢, Cargo de su jefe inmediato?

¢En qué area de la empresa se encuentra trabajando actualmente?

ELABORADO POR:

Docencia

REVISADO POR:
Sistema Integrado de Gestion

¢,Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
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5. ¢Qué funcion cumple usted en la empresa? Explique.

6. ¢Podria describir los procesos actuales que se desarrollan en su area?

7. ¢Qué procedimientos especificos realizas todos los dias? Por favor,
describelas detalladamente.

8. ¢Existen protocolos o normas que debes seguir para cumplir con los
procedimientos de manera adecuada? Describelos detalladamente

9. ¢Cobmo te aseguras de que los procedimientos se realicen correctamente y
dentro del tiempo establecido? Explicar

10. ¢ Qué procedimientos o protocolos sigues para realizar cada uno de los
procesos? Describir detalladamente.
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11. ¢ Hay procedimientos especificos que realizas con menos frecuencia pero
gue son importantes para el buen desarrollo de tu trabajo? Si la respuesta
es afirmativa, explicar detalladamente.

12.¢:la empresa le ha proporcionado algun documento donde le indique los
procedimientos a ejecutar? Explicar cada procedimiento

13. ¢ Existen manuales o guias que respalden la ejecucion de los

procedimientos?

14.¢Como se asegura que todos los empleados comprendan y sigan los
procedimientos establecidos?

15. ¢ Se capacita al personal regularmente sobre los procedimientos?

16. ¢ Quién se encarga de supervisar que los procedimientos se cumplan
adecuadamente?

17.¢Como organiza las actividades de su clase o instruccion para cumplir con

cada uno de sus procedimientos? Explicar.
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18. ¢ cuales son los cursos que brindan la empresa CTA Colombia?

19. ¢ Los cursos son teoricos, practicos o de las dos formas?

20. ¢ De qué otros puestos de trabajo y area dependen los procedimientos que

desarrolla?
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EVIDENCIA EMPRESA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Bucaramanga, 25 de febrero del 2025

Sefiores: 3
UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER.
Ciudad

ASUNTO: CARTA DE CERTIFICACION.

Yo Jhon James Fernandez Salazar representante legal de la empresa CTA COLOMBIA SAS, corroboro que
la estudiante Yesica Natalia Reyes Toloza con CC. 1.234.339.585 de Floridablanca, realizé la entrega del
trabajo final de fortalecimiento empresarial para su proceso de grado "Disefic de Manual de
Procedimientos en el Area Operativa para la Empresa C.T.A Colombia S.A.S

Cordialmente,

CTA COLOMBIA SAS
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