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1. Introducción 

 

En el contexto actual, las organizaciones enfrentan desafíos constantes para mejorar la 

eficiencia de sus procesos y garantizar que sus colaboradores cuenten con las competencias necesarias 

para el cumplimiento de sus funciones (Chiavenato, 2019). Sterling Check, una empresa especializada en 

la gestión y confirmación de antecedentes educativos, criminales y laborales, no es ajena a esta realidad. 

A pesar de su trayectoria en el mercado, la compañía enfrenta una problemática relacionada con la falta 

de procedimientos estandarizados en la capacitación y reinducción de sus analistas. Actualmente, la 

empresa depende del conocimiento empírico de sus empleados, lo que ha derivado en una diversidad 

de métodos y estrategias de trabajo dentro del área de Data Base para Latinoamérica (Digital Forensics / 

Data Base Process). Esta situación ha generado inconsistencias en la ejecución de tareas, afectando la 

eficiencia operativa y el cumplimiento de normativas de calidad, como la certificación ISO 27001, la cual 

exige procesos sólidos y bien documentados (Gómez & Ramírez, 2021). La ausencia de lineamientos 

claros no solo impacta en el desempeño individual de los analistas, sino también en la cohesión y 

uniformidad del equipo. El presente plan de mejoramiento busca diseñar e implementar un proceso de 

capacitación y reinducción que permita garantizar la adquisición de competencias clave, la 

estandarización de métodos de trabajo y la optimización de la curva de aprendizaje. A través de la 

implementación de estrategias como la mentoría interna, el uso de plataformas digitales, la 

retroalimentación continua y el monitoreo de procesos, se espera fortalecer la gestión del conocimiento 

en la organización y mejorar su competitividad en el mercado (Rodríguez, 2020). La importancia de este 

proyecto radica en su impacto tanto en la eficiencia operativa de la empresa como en la satisfacción 

laboral de sus colaboradores. Al brindar un proceso estructurado y claro, se reducirá la incertidumbre en 

la ejecución de tareas, se mejorará la calidad del servicio y se fomentará un entorno de trabajo más 

productivo y alineado con los estándares internacionales de calidad (Martínez & Pérez, 2018). 
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2. Planteamiento del problema 

 

 

2.1. Identificación del problema 

 

Sterling Check es una empresa que lleva en el mercado aproximadamente 10 años, tiempo en el 

cual se ha dedicado a la Gestión y confirmación de antecedentes educativos, criminales y de empleo 

entre otros; de los candidatos para los cuales los clientes alrededor del mundo requieren este Back up 

informativo y asegurar una contratación de calidad. 

En la actualidad la empresa solo cuenta con el conocimiento procedimental de cada empleado 

donde por su experiencia empírica cumplen con competencias y métodos de trabajo en el área Data 

Base para Latinoamérica (Digital Forensics / Data Base Process); pero precisamente al trabajar de esta 

forma con la ausencia de lineamientos estandarizados o procedimientos ha generado que los asesores 

tengan diferentes métodos y estrategias al momento de cumplir con su labor.  

Por lo tanto, se identifica una oportunidad de mejora en la definición de responsabilidades y 

tareas, flujo de procesos y metodología clara, para de esa forma garantizar los conocimientos necesarios 

para la operación. 

 

2.2. Descripción del problema 

 

 

Actualmente la tendencia de las compañías de certificarse en diferentes normativas como la ISO 

27001 con miras en demostrar que sus procesos de gestión no solamente son sólidos, si no que a nivel 

estructural tienen el suficiente músculo y calidad para soportar cualquier reto de parte de los clientes, 

por lo tanto en Sterling Check se encuentra en proceso de cambiar los métodos de trabajo que hasta la 

fecha han generado una gran oportunidad de mejora del proceso de gestión y estandarización de cada 



9 

 

proceso, es decir, todas las responsabilidades, flujo de proceso, métodos de trabajo, generación de 

informes que desprenden de las responsabilidades y ejecución de las tareas diarias de parte de los 

analistas que participan, gestionan y concretan cada una de las verificaciones que el cliente nos solicita 

dentro del área de trabajo. Dicha situación impacta en la no claridad en las competencias, roles y 

funciones de cada uno de los colaboradores implicados según su cargo dentro del proceso, de igual 

manera no se tiene definida una curva de aprendizaje estándar (horas necesarias y competencias 

adquiridas en este proceso)  

La propuesta de este plan de mejora es diseñar e implementar un proceso de entrenamiento el 

cual tendrá todas las responsabilidades por cargo tanto principales como de apoyo definidas hasta llegar 

al punto de tener un estándar formal de método de entrenamiento, reinducción y actualización de 

conocimientos totalmente ajustado. Inicialmente en los Productos de (Criminal check /Colombia - Digital 

Forensics / México). A continuación, se muestran los síntomas, causas, pronósticos y controles (Tabla 1). 

 

Tabla 1 

Síntomas, causas, pronósticos y controles 

Diseño de procedimientos claros para la realización de capacitaciones y reinducción de los 

analistas dentro de la operación de data base Latinoamérica en la empresa Sterling Check 

Síntomas Causas Pronóstico 
Control de 

Pronóstico 

Cada 

Analista desarrolla 

su proceso de forma 

eficiente, pero con 

diversos métodos. 

Falta de 

claridad en las 

responsabilidades, 

flujo de procesos y 

métodos de trabajo. 

Se pueden perder 

las certificaciones de las 

normas ISO pretendidas por 

la ausencia de 

procedimentalización. 

Determinar 

claramente las 

responsabilidades, 

flujos de procesos y 

definir la metodología 
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clara de gestión en el 

proceso. 

Los analistas 

no tienen claro hasta 

donde llegan sus 

responsabilidades 

dentro de la 

organización   

 

Falta de 

claridad de la cadena 

de mando y ausencia 

de certeza del lugar el 

cual se ubica en la 

organización el 

analista. 

Riesgo alto de 

perder la comunicación y se 

pasen por alto lineamientos 

establecidos, lo cual puede 

repercutir en una mala 

respuesta a un cliente sin 

haber sido consultado u o 

aprobado. 

Determinar 

claramente las 

responsabilidades, 

roles y perfiles dentro 

de la gestión de cada 

analista. 

Ausencia de 

métodos de 

evaluación de las 

competencias 

adquiridas  

 

 

 

Ausencia de 

métodos establecidos 

donde cada asesor 

pueda ser 

retroalimentado de 

cara a sus funciones. 

 Los asesores 

puedan cometer errores en 

sus procedimientos a raíz 

de la no detección de 

falencias tempranas y 

pueda esto repercutir 

negativamente hacia el 

cliente 

Diseñar la 

metodología ideal de 

medición a raíz del 

perfilamiento de los 

cargos de los analistas 

y facilitar una 

retroalimentación 

oportuna 

 

 

2.3. Formulación del problema 

 

¿Cómo desarrollar un plan de mejoramiento claro y definido que permita construir eficazmente 

lo procesos de capacitación y reinducción de los analistas en la empresa Sterling check? 
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2.4. Sistematización del problema 

 

1. ¿Cuál es la situación actual en Sterling Check con el desempeño de funciones y 

procesos? 

2. ¿Qué estrategia se debe de desarrollar para mejorar la metodología de medición, 

entrenamiento y documentación? 

3. ¿Qué procedimiento y plan de acción se deben cumplir para lograr crear el proceso de 

entrenamiento inicial para nuevas contrataciones de personal en la empresa Socrates 

Consulting? 

4. ¿Cómo lograr reducir costos por recontratación y reinducción y evitar las perdidas en 

factores tales como el tiempo utilizando la implementación de este plan de mejora en la 

empresa Sterling Check? 

 

3. Objetivos del proyecto 

 

3.1. Objetivo general 

 

Diseñar y estandarizar un plan de mejoramiento claro y definido que permita construir 

eficazmente lo procesos de capacitación y reinducción de los analistas en la empresa Sterling Check. 

 

3.2. Objetivos específicos 

 

• Realizar un diagnóstico para determinar la situación actual en Sterling Check con el 

desempeño de funciones y procesos. 
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• Identificar las estrategias que se deben desarrollar para mejorar la metodología de 

medición, entrenamiento y documentación en Sterling Check. 

• Desarrollar un plan de acción donde se busque lograr crear el proceso de entrenamiento 

inicial para nuevas contrataciones de personal en la empresa Sterling Check. 

• ¿Qué costo/beneficio tendrá la empresa Sterling Check, para desarrollar una mejora en 

la metodología de medición, entrenamiento y documentación? 

 

4. Justificación 

 

4.1. Justificación teórica 

 

En un entorno empresarial dinámico, la optimización de procesos y la adecuada gestión del 

talento humano son esenciales para garantizar la eficiencia y la competitividad organizacional. La 

presente propuesta busca actualizar los perfiles de cargo en el área de Data Base Latam, asegurando 

que las funciones documentadas en los procesos de Recursos Humanos sean coherentes con las 

responsabilidades reales de los colaboradores. Además, se pretende establecer indicadores de gestión 

(Key Performance Indicators, KPI) que permitan evaluar tanto la adecuación de los perfiles como la 

efectividad de las capacitaciones necesarias para mantener la política interna de errores cero. Con ello, 

se busca fortalecer la alineación estratégica entre los objetivos organizacionales y el desempeño del 

talento humano, beneficiando a todos los involucrados en el proceso. 

 

Desde un punto de vista teórico, esta propuesta se fundamenta en los aportes de reconocidos 

autores de la administración, cuyos enfoques permiten abordar de manera integral la relación entre 

entrenamiento, desempeño y motivación en el ámbito empresarial. 
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Chiavenato y la importancia del entrenamiento 

 

Idalberto Chiavenato (1992) define el entrenamiento como un proceso de educación sistemático 

y organizado, orientado al desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes en función de objetivos 

predefinidos. Su modelo destaca cuatro tipos de cambios esenciales: 

 

• Transmisión de información, asegurando que los colaboradores comprendan los 

conocimientos clave para su desempeño. 

• Desarrollo de habilidades, alineando las competencias técnicas con las exigencias del 

puesto. 

• Modificación de actitudes, promoviendo una cultura organizacional que incentive la 

motivación y el compromiso. 

• Desarrollo conceptual, fomentando la capacidad de aplicar conocimientos en la toma de 

decisiones. 

 

En este contexto, la propuesta de actualización de perfiles de cargo y evaluación de 

capacitaciones se fundamenta en el modelo de Chiavenato, asegurando que los empleados cuenten con 

las competencias necesarias para desempeñar sus funciones de manera óptima y alineada con los 

objetivos estratégicos de la empresa. 
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Frederick Taylor y la preparación del trabajador 

La teoría de la administración científica de Frederick Taylor establece que la eficiencia 

organizacional se logra a través de la planificación, preparación, control y ejecución del trabajo. En este 

proyecto, se enfatiza el segundo principio: la preparación del trabajador, la cual implica la selección, 

capacitación y desarrollo de los empleados conforme a un método planificado. 

Los principios de Taylor aplicados a este proyecto incluyen: 

• Ubicar a cada trabajador en el puesto adecuado según sus competencias. 

• Capacitar de manera sistemática para mejorar su desempeño. 

• Implementar procesos de evaluación para garantizar que los empleados se desarrollen de 

acuerdo con las necesidades organizacionales. 

 

Siguiendo esta lógica, la propuesta de optimización de perfiles y evaluación de capacitaciones 

busca estructurar un sistema que garantice que cada colaborador desempeñe su función de manera 

eficiente, basado en una metodología clara y predefinida. 

Elton Mayo y la importancia del factor humano 

La teoría de las relaciones humanas, desarrollada por Elton Mayo, introduce una perspectiva 

que complementa los enfoques anteriores al enfatizar la influencia del bienestar social y psicológico en 

el desempeño laboral. A través del Experimento de Hawthorne, Mayo demostró que la productividad no 

depende exclusivamente de la capacidad técnica o la supervisión estricta, sino también de factores 

como: 

• Integración social y sentido de pertenencia en el equipo de trabajo. 

• Influencia de los grupos informales en el comportamiento y desempeño. 
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• Importancia de la comunicación y el liderazgo participativo en la motivación laboral. 

 

En el marco de este proyecto, la teoría de Mayo es clave para garantizar que la optimización de 

procesos y la actualización de perfiles no solo se enfoquen en aspectos técnicos, sino que también 

consideren el bienestar y la motivación de los colaboradores. La implementación de indicadores de 

gestión no solo debe evaluar el desempeño, sino también medir el impacto de la capacitación en la 

satisfacción y compromiso del talento humano. 

 

4.2. Justificación practica 

 

Este plan de mejoramiento se desarrolla para aplicar los conocimientos teóricos y 

metodológicos que nos ha suministrado la institución durante la carrera como técnicos profesionales en 

procesos administrativos, de esta manera buscamos la puesta en práctica de conocimientos adquiridos 

durante el tiempo transcurrido en la institución. 

Con este plan de mejoramiento se podrá fortalecer no solo el departamento Data Base Latam, 

sino que puede servir de referencia y base para los diferentes departamentos como, el área VERBAL 

Verification Latam o los departamentos Back Oficce operativos dentro de la compañía Sterling Check 

una vez desarrollada la propuesta que se está plasmando se puede indicar que dentro de la empresa 

Sterling Check en el área de Data Base Latam se tiene toda la seguridad de que en la actualidad se 

cuenta con una totalidad de empleados capacitados que cumplen con los estándares de la empresa, de 

esa forma podremos no solo aumentar la utilidad de la empresa por medio de potencializar el capital 

humano sino que también tendrá toda la posibilidad de medir y mejorar este mismo potencial de forma 

documentada y procedural. 
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4.3. Justificación metodológica 

 

El presente plan de mejoramiento se fundamenta en la necesidad de optimizar los procesos de 

capacitación y reinducción de los analistas en Sterling Check, garantizando la eficiencia operativa y la 

estandarización de procedimientos. Para ello, se empleará un enfoque metodológico que permita 

recopilar información relevante, evaluar el estado actual de los procesos y proponer estrategias de 

mejora sustentadas en el análisis de datos.  

 

La metodología utilizada en este estudio se basa en un enfoque mixto, combinando técnicas 

cualitativas y cuantitativas. El enfoque cualitativo permitirá analizar la percepción de los analistas sobre 

los procesos de capacitación y detectar áreas de mejora mediante entrevistas y encuestas 

estructuradas. Por otro lado, el enfoque cuantitativo facilitará la medición de indicadores clave de 

desempeño, tiempos de capacitación y efectividad de los programas implementados. 

 

 Para la recolección de información, se aplicarán encuestas dirigidas a los analistas con el fin de 

conocer sus experiencias y necesidades en el proceso de formación. Además, se analizarán reportes 

internos de desempeño que permitan identificar patrones y tendencias en la curva de aprendizaje. La 

aplicación de una matriz DOFA facilitará la identificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas en el actual modelo de capacitación.  

 

Los resultados obtenidos servirán como base para la implementación de estrategias de 

mejoramiento, tales como la integración de plataformas digitales, el establecimiento de programas de 

mentoría y la aplicación de un sistema de retroalimentación continua. Esto permitirá desarrollar un 

modelo estructurado que garantice la eficiencia en la formación de los analistas, reduciendo tiempos de 

aprendizaje y mejorando la calidad de los procesos de verificación en la empresa. 
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La metodología para el desarrollo del actual proyecto permite identificar las herramientas de 

diagnóstico y generación de procesos necesarios para llevar a cabo el plan de mejoramiento propuesto. 

 

La empresa actualmente solo cuenta con el conocimiento procedimental de cada empleado 

donde por su experiencia empírica cumplen con competencias y métodos de trabajo en el área Data 

Base Latam; Por lo tanto  los estándares que tengan que ver con sus roles en el área de trabajo se 

encuentran en proceso de construcción, es decir, todas las responsabilidades, flujo de proceso, métodos 

de trabajo, generación de informes que desprenden de las responsabilidades y ejecución del proceso; 

dicha situación impacta en la no claridad en las competencias por cargo de cada uno de los 

colaboradores implicados, de igual manera no se tiene definida una curva de aprendizaje estándar 

(horas necesarias y competencias adquiridas en este proceso. 

 

Por lo tanto, el plan de mejoramiento que nos permitirá diseñar y estandarizar procedimientos 

claros para la Realización de capacitaciones y reinducción de los analistas dentro de la operación de 

Data Base Latinoamérica en la empresa Sterling Check deberá realizarse utilizando las siguientes 

metodologías y herramientas para lograr dicho fin: 

• Encuesta para la determinación de falencias y mejoras en el proceso 

• DOFA 

• Definición de competencias y responsabilidades por Cargo. 

• Determinación de Flujo de trabajo del proceso de capacitación. 

• Determinación de Tiempo de capacitación para Personal nuevo o Actualizaciones en 

procesos y/o Procedimientos. 

• Diseño de Formatos y Documentos de apoyo. 
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5. Marco referenciales 

 

5.1. Antecedentes de la investigación 

 

El plan de mejora que realizaron los estudiantes Hernández, Martínez, Méndez (2016) de la 

universidad de el salvador facultad de ciencias y humanidades departamento de psicología. La 

elaboración de perfiles de puestos idóneos contextualizados en base a las necesidades del empleador y 

usuario es fundamental para que las empresas de cualquier índole logren tener presencia y credibilidad, 

creando una buena imagen ante la población la cual genere confianza al solicitar sus trámites. 

Siendo la contratación de los empleados idóneos, un requisito que en la actualidad es 

fundamental para el desarrollo de una empresa, en especial las Alcaldías Municipales en El Salvador, ya 

que son servidores públicos que deben brindar sus servicios a la población, evitando los tratos 

inadecuados, a través de la contratación competente del recurso humano. 

Esta investigación nos permite entender el alcance de una buena implementación de las 

capacitaciones de cara al mercado y lo que requieres las empresas, pieza vital para nuestro proceso. 

El plan de mejora que realizaron los estudiantes Cárdenas, Gómez, Ortiz (2016) de la Fundación 

Universitaria Panamericana los cuales presentaron un trabajo de investigación donde pretenden 

actualizar los perfiles de cargo de la empresa elegida, generando como resultado la coherencia entre lo 

documentado en el proceso de recursos humanos y las acciones de los cargos estipulados por la 

compañía. Analizar y proponer indicadores de gestión que contribuyan con el proceso de mejora dentro 

de la compañía para la evaluación de perfiles de cargo y evaluación de capacitaciones. 

Esta investigación nos permite apreciar de forma objetiva la mejor forma de perfilar los cargos 

del área de trabajo y consecutivamente llegar a generar los indicadores de medición requeridos para el 

cumplimiento del proceso de retroalimentación. 
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El plan de mejora que realizo la estudiante Ceballos Peláez (2016) de Universidad de  Antioquia 

donde se plantea un proyecto para la mejora de los procesos de inducción, de entrenamiento y de 

desarrollo de personal, por medio de la implementación de una metodología que consta de cuatro 

etapas: en la primera etapa se realizó el diagnóstico y análisis del estado actual de los procesos de 

inducción, de entrenamiento y desarrollo de potencial del personal de la empresa, en la segunda etapa 

se definió lineamientos de aprendizaje organizacional y de gestión del conocimiento que se deben tener 

en cuenta el diseño de las metodologías, en la tercera etapa se diseñó las metodologías propuestas y en 

la cuarta etapa se llevó a cabo una revisión de estas metodologías. 

Esta investigación nos permite ver de manera general y proyectiva la forma de implementar un 

buen sistema de capacitación dentro de la organización la cual va de mano con el propósito de este 

proyecto. 

 

5.2. Marco teórico 

 

El desarrollo organizacional ha sido un tema central en la evolución de la administración, donde 

el entrenamiento y la gestión del talento humano han desempeñado un papel fundamental en la 

optimización del desempeño laboral. A lo largo de la historia, diversos autores han aportado enfoques 

teóricos que han transformado la manera en que se concibe la administración y el desarrollo del capital 

humano dentro de las organizaciones. Desde la concepción de la administración científica de Frederick 

Winslow Taylor hasta la teoría de las relaciones humanas de Elton Mayo, pasando por el enfoque 

estructurado de entrenamiento de Idalberto Chiavenato, cada una de estas corrientes ha brindado 

principios esenciales para la gestión efectiva del recurso humano y la mejora de la eficiencia en el 

trabajo. 
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El entrenamiento, como lo define Chiavenato (1992), es un proceso sistemático y organizado 

que permite a los individuos adquirir conocimientos, desarrollar habilidades, modificar actitudes y 

elevar su nivel conceptual, en función de objetivos previamente definidos. De esta manera, el 

entrenamiento no solo busca mejorar la capacidad operativa de los trabajadores, sino que también se 

inscribe dentro de una concepción más amplia de desarrollo organizacional, promoviendo cambios 

cualitativos que impulsan el crecimiento tanto individual como colectivo. La relación dialéctica entre 

entrenamiento y desarrollo permite entender este proceso no como una actividad aislada, sino como un 

pilar estratégico dentro de la gestión empresarial moderna. 

 

Por otro lado, la administración científica de Taylor marcó un hito en la evolución del 

pensamiento administrativo al introducir principios destinados a mejorar la productividad a través de la 

organización racional del trabajo. Su énfasis en la selección y entrenamiento del trabajador, la 

cooperación entre directivos y operarios, la remuneración por rendimiento y la especialización de 

funciones sentó las bases para una administración más eficiente. No obstante, con el tiempo, las 

limitaciones de este enfoque dieron paso a nuevas perspectivas, como la teoría de las relaciones 

humanas de Elton Mayo. 

 

Este último enfoque, desarrollado como una reacción a la rigidez de los principios clásicos, puso 

en evidencia la importancia de los factores sociales y psicológicos en el ámbito laboral. A través del 

experimento de Hawthorne, Mayo y su equipo demostraron que el comportamiento de los trabajadores 

está influenciado no solo por factores económicos, sino también por su integración social, la dinámica 

de los grupos informales y la calidad de las relaciones humanas en el trabajo. Así, se destacó la 

relevancia de la comunicación, la motivación y la satisfacción laboral como elementos clave para 

mejorar la eficiencia y la productividad. 
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En este contexto, el presente marco teórico aborda la evolución del entrenamiento y la 

administración del talento humano, explorando los aportes de Chiavenato en el ámbito del desarrollo 

organizacional, la administración científica de Taylor y la teoría de las relaciones humanas de Mayo. A 

través de estos enfoques, se busca comprender cómo la gestión del capital humano ha evolucionado 

desde una perspectiva mecanicista y estructurada hacia una visión más humanista e integral, donde el 

desarrollo de las personas se convierte en un factor determinante para el éxito organizacional. 

Según Chiavenato (1992), el entrenamiento es el "proceso de educación, aplicado de manera 

sistemática y organizada a través del cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades 

en función de unos objetivos definidos". Para Chiavenato los objetivos del entrenamiento comprenden 

cuatro tipos de cambio: 

1) Transmisión de informaciones. A partir de considerar el contenido en el programa de 

entrenamientos como lo esencial.  

2) Desarrollo de habilidades. A partir de considerar las habilidades y conocimientos 

directamente relacionados con el desempeño actual o de posibles ocupaciones futuras.  

3) Desarrollo o modificación de actitudes. Entendidas como cambio de actitudes negativas por 

actitudes favorables, aumento de la motivación.  

 

4) Desarrollo de nivel conceptual. Considerado para desarrollar un alto nivel de abstracción y 

facilitar la aplicación de conceptos en la práctica administrativa. 

El autor asume este concepto de entrenamiento, por considerar que todo entrenamiento debe 

realizarse en función de un(os) objetivo(s) definido(s), y que como método para promover el cambio 

debe comprender cuatro niveles de objetivos. Además, que existe una relación dialéctica entre el 

entrenamiento y el desarrollo, de tal manera que el entrenamiento como concepto carece de sentido 
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sino está inscrito en una concepción de desarrollo, por tanto, analizado de esta forma significa que es un 

proceso dirigido a promover el movimiento hacia niveles cualitativamente superiores de desarrollo.  

Frederick Winslow Taylor es considerado uno de los primeros pensadores de la administración 

gerencial. Con su obra “Principios de la administración científica”, da los primeros pasos del 

pensamiento administrativo y hoy su legado es considerado como fundamental y una referencia 

obligatoria para cualquier gerente ya que, a pesar del tiempo, sus apreciaciones resultan de gran 

actualidad. 

El gran aporte de Taylor fue el haber propuesto desarrollar una ciencia del trabajo y una 

Administración Científica a partir de los siguientes principios: 

• Organización del Trabajo 

• Selección y entrenamiento del trabajador 

• Cooperación y remuneración por rendimiento individual 

• Responsabilidad y especialización de los directivos en la planeación del trabajo. 

Organización Científica del Trabajo 

Este criterio se refiere a las actividades que deben utilizar los administradores para remplazar 

los métodos de trabajo ineficientes y evitar la simulación del trabajo, teniendo en cuenta. (tiempos, 

demoras, movimientos, operaciones responsables y herramientas. 

Selección y entrenamiento del trabajador 

La idea es ubicar al personal adecuado a su trabajo correspondiente según sus capacidades, 

propiciando una mejora del bienestar del trabajador. 

Cooperación entre directivos y operarios 

Cuando el trabajo se analiza metódicamente, la administración debe precisar los requisitos 

mínimos de trabajo para un desempeño eficiente del cargo, escogiendo siempre al personal más 

capacitado. 
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Taylor propone varios mecanismos para lograr dicha cooperación: 

• Remuneración por unidad de trabajo. 

o La idea es que los intereses del obrero sean los mismos del empleador, para lograr esto 

se propone una remuneración por eficiencia o por unidad de producto, de tal manera 

que el trabajador que produzca más gane más y evite la simulación del trabajo. 

• División del trabajo entre directivos y operarios. 

o Una estructura de jefes o (capataces) que debido a su mayor conocimiento puedan 

coordinar la labor de la empresa y puedan colaborar e instruir a sus subordinados.  

o Para Taylor debían existir varias tareas para los diferentes jefes funcionales: jefe de 

programación, de tiempos y costos, de mantenimiento de asignación de material, de 

instrucciones de producción de control de calidad, de desarrollo de trabajo y de 

relaciones de personal. 

Responsabilidad y especialización de los directivos en la planeación del trabajo 

Los gerentes se responsabilizan de la planeación, del trabajo mental, y los operarios del trabajo 

manual, generando una división del trabajo más acentuada y mayor eficiencia. La teoría de las 

relaciones humanas es una teoría desarrollada por Elton Mayo que indica que la parte humana es la 

parte más importante en una organización. Surgió en la década de 1920, y se desarrolló como un 

movimiento de reacción a las teorías clásicas de la administración de Taylor y Fayol. Es decir, surgió de la 

necesidad de humanizar y democratizar la administración liberándola de los métodos rigurosos, 

científicos y precisos, a los cuales los trabajadores debían someterse forzosamente.  

Posiblemente este movimiento de reacción a las teorías clásicas no se hubiera producido si no 

llega a ser por dos causas:  

El desarrollo de las llamadas ciencias humanas, en especial la psicología y la sociología, así como 

su creciente influencia intelectual y sus primeros intentos de aplicación a la organización industrial. Las 
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ciencias humanas vinieron a demostrar, de manera gradual en el tiempo, lo inadecuado de los principios 

de la teoría clásica.  

El experimento de Hawthorne, claramente esta fue la que más influyó en la teoría de las 

relaciones humanas. 

Experimento de Hawthorne 

Este experimento realizado en 1927 en una fábrica de la Western Electric Company situada en 

Chicago, en el barrio de Hawthorne, tenía como objetivo determinar la relación existente entre la 

intensidad de las iluminaciones y la eficiencia de los obreros en la producción. Fue encargado por el 

consejo nacional de investigación y coordinado por Elton Mayo. 

Principios de la teoría de las relaciones humanas 

Entre ellos pueden mencionarse los siguientes: 

• El nivel de producción depende de la integración social. 

o Se constató que el nivel de producción no está determinado por la capacidad física o 

fisiológica del trabajador, como así afirmaba la teoría clásica, sino que está determinado 

por las normas sociales y las expectativas que lo rodean. Es decir, es la capacidad social 

del trabajador la que establece su nivel de competencia y de eficiencia, y no su 

capacidad de ejecutar correctamente movimientos eficientes en un tiempo previamente 

establecido. 

• El comportamiento del individuo se apoya por completo en el grupo. 

o Durante el experimento de Hawthorne se comprobó que los obreros que producían muy 

por encima o muy por debajo de la norma socialmente determinada, perdían el afecto y 

el respeto de los compañeros; así, los trabajadores preferían producir menos y, en 

consecuencia, ganar menos dinero que poner en riesgo las relaciones de amistad con 

sus compañeros.  
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• Los grupos informales. 

o Mientras que los autores clásicos se preocuparon exclusivamente por los aspectos 

formales de la organización tales como la autoridad, la especialización o la 

departamentalización, la escuela de las relaciones humanas se concentra casi por 

completo en los aspectos informales de la organización como son los grupos informales, 

el comportamiento social de los empleados o sus creencias. 

o De esta forma, la empresa pasó a ser vista como una organización social compuesta de 

diversos grupos sociales informales, cuya estructura no siempre coincide con la 

organización formal, es decir, con los propósitos y la estructura definidos por la 

empresa. 

• Las relaciones humanas. 

o En la organización, los individuos participan en grupos sociales y se mantienen en 

constante interacción social. 

o Cada individuo influye en el comportamiento y las actitudes de las personas con quienes 

mantiene contacto y, a la vez, recibe mucha influencia de sus semejantes. En dicho 

comportamiento influyen también el ambiente y las diversas normas informales 

existentes en los distintos grupos. 

• La importancia del contenido del cargo. 

o La escuela de las relaciones humanas verificó que la especialización extrema defendida 

por la teoría clásica no garantiza más eficiencia en la organización.  

o Los trabajos simples y repetitivos tienden a volverse monótonos, lo cual afecta de 

manera negativa sobre el trabajador, reduciendo de esta forma su eficiencia y 

satisfacción laboral. 
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• Supervisión. 

o Uno de los hallazgos más contradictorios en ese momento fue el referido al estilo de 

supervisión que parecía incidir en el aumento de la producción.  

La teoría de las relaciones humanas demostró la necesidad de contar con supervisores que 

supieran comunicarse de manera respetuosa y cordial con los empleados. Al fin y al cabo, los 

trabajadores eran personas y como tales, debían ser tratadas con respeto. Esto permitió una mejor 

comunicación en la organización que es clave para aumentar la productividad y la eficiencia de los 

trabajadores. 

 

5.3. Marco conceptual 

 

En un mundo donde la información es clave para la toma de decisiones, asegurarse de que los 

datos sean precisos y confiables se ha vuelto una prioridad para muchas empresas. En Sterling Check, la 

verificación de antecedentes es un proceso esencial que permite garantizar la seguridad y confiabilidad 

en las relaciones laborales. Para lograrlo, es fundamental que todos los involucrados hablen el mismo 

idioma y comprendan a fondo los términos que forman parte del día a día en la compañía. 

Este marco conceptual tiene como objetivo proporcionar claridad sobre los conceptos 

esenciales que se manejan dentro de Sterling Check. Desde términos técnicos como background checks, 

criminal checks o employment verification checks, hasta palabras que forman parte del funcionamiento 

interno de la empresa, como Data Base, Verbal Verification Area o GSOC, cada uno de ellos juega un 

papel clave en el desarrollo de los procesos de verificación. 

Pero no solo se trata de términos técnicos. También es importante comprender conceptos que 

impactan el trabajo diario, como procedimiento, estandarización o competencias, que permiten mejorar 

la eficiencia y la calidad en cada verificación realizada. Asimismo, la definición de roles dentro de la 
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empresa, como coordinator o operations chief, ayuda a entender mejor la estructura organizacional y la 

distribución de responsabilidades. 

Más allá de la operatividad, este marco conceptual también reconoce la importancia del factor 

humano. Términos como actitud y aptitud nos recuerdan que no solo es importante lo que hacemos, 

sino cómo lo hacemos, y que el talento y la disposición de cada persona marcan la diferencia en la 

calidad del servicio que ofrecemos. 

En definitiva, contar con un marco conceptual claro y accesible no solo facilita el trabajo 

dentro de la empresa, sino que también contribuye a fortalecer la cultura organizacional, 

asegurando que todos los equipos trabajen alineados bajo los mismos principios y con una visión 

compartida. 

• Analista de información: persona que analiza los datos y los transforma en información 

útil para la empresa* 

• Background checks: trazabilidad de una persona referente a diferentes campos de 

interés tales como antecedentes educativos, laborales o de comportamiento criminal. 

• Criminal checks: solicitud de un cliente de la empresa Sterling Check en la cual requiere 

que se identifiquen los posibles antecedes penales de un candidato. 

• Credit checks: solicitud de un cliente de la empresa Sterling Check en la cual requiere 

que se identifiquen los comportamientos crediticios de un candidato siendo posibles 

estos sean negativos o positivos. 

• Education verification checks: solicitud de un cliente de la empresa Sterling Check en la 

cual requiere que se identifiquen los posibles antecedentes educativos de un candidato. 
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• Employment verification checks: solicitud de un cliente de la empresa Sterling Check en 

la cual requiere que se identifiquen los posibles antecedentes laborales de un 

candidato. 

• HIT: en los productos que tratan todas las verificaciones crediticias y criminales, la 

palabra hit se refiere a los antecedentes negativos encontrados a nombre de un 

candidato. 

• Discrepancys: de la palabra discrepancia en español, se usa este término cuando 

encontramos en las verificaciones de tipo laboral o de corroboración educativa las 

fechas o datos sensibles a verificar no corresponden a lo informado por la fuente. 

• Fuente: entidades privadas o públicas laborales, educativa, penal o programa de pago 

crediticio que sirva como fuente de información. 

• Flujograma: diagrama de actividades es la representación gráfica de un algoritmo o 

proceso. * 

• Procedimiento: Un procedimiento es un conjunto de acciones que tienen que realizarse 

todas igualmente, para obtener los mismos resultados bajo las mismas circunstancias * 

• Estandarización: La estandarización es el proceso de ajustar o adaptar características en 

un producto, servicio o procedimiento; con el objetivo de que éstos se asemejen a un 

tipo, modelo o norma en común. * 

• Competencias: se conceptualizan como un «saber hacer» que se aplica a una diversidad 

de contextos académicos, sociales y profesionales. Se delimita la definición de 

competencia, entendida como una combinación de conocimientos, capacidades, o 

destrezas, y actitudes adecuadas al contexto. * 

• Actitud y Aptitud: La aptitud es la capacidad de una persona para adquirir una nueva 

habilidad, mientras que la actitud es el resultado de creencias y emociones. La aptitud 
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es innata, es decir, están presentes desde el nacimiento, mientras que las actitudes 

están completamente formadas por experiencias y factores ambientales. * 

• Puesto de trabajo: Un puesto de trabajo es aquel espacio en el que un individuo 

desarrolla su actividad laboral* 

• Practicas: Buenas maneras de hacer las cosas 

• Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de 

producción de actividades industriales o mercantiles o para la prestación de servicios. 

• Data base: En Sterling Check se le conoce al área que obtiene y procesa datos mas no 

gestiona con personas, ya que como su nombre lo indica las encontramos en bases de 

datos públicas por medio de herramientas especiales. 

• Verbal verification area: área dedicada a la obtención de datos por medio de fuentes 

(personas) en diferentes países llámese, instituciones educativas y empresas quienes 

brindan la información requerida por el cliente acerca de cierto candidato. 

• Coordinator: Coordinador de área o líder de proceso. 

• Operations Shief: jefe de operación quien lidera todos los procesos operativos de la 

empresa. 

• Instructivos: Instructivo es un adjetivo que se emplea para calificar a aquello que 

permite instruir: transmitir un conocimiento, explicar, enseñar. El término también 

suele utilizarse como sustantivo para aludir al texto que tiene dicho fin. 

• GSOC:  Sistema de tickets oficial de la empresa Sterling Check. 

• SISOC: Sistema de recogida de información oficial de la empresa Sterling Check. 

• Yoffice: empresa proveedora de las oficinas de Sterling Check. 
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5.4. Marco legal 

 

En el entorno empresarial colombiano, el cumplimiento de la normatividad vigente es un factor 

clave para garantizar el desarrollo sostenible, la transparencia y la competitividad en los distintos 

sectores de la economía. Existen diversas leyes que regulan aspectos esenciales para las empresas, 

desde su creación y crecimiento hasta su responsabilidad ética y legal. 

Dentro de este marco legal, la Ley 905 de 2004 juega un papel fundamental en la promoción y 

fortalecimiento de las micro, pequeñas y medianas empresas (Mipymes), estableciendo mecanismos 

que facilitan su acceso a mercados, financiamiento y desarrollo tecnológico. Gracias a esta ley, el Estado 

fomenta el emprendimiento y la consolidación de negocios en el país, reconociendo el papel estratégico 

de las Mipymes en la economía nacional. 

Por otro lado, la Ley 1778 de 2016, conocida como la ley antisoborno, busca combatir la 

corrupción dentro del sector empresarial. A través de esta norma, se establecen responsabilidades 

administrativas para las personas jurídicas involucradas en actos de soborno y corrupción, además de 

definir sanciones y directrices para fortalecer la ética corporativa y la transparencia en los negocios. 

 

Asimismo, la Ley 633 de 2000, en su artículo 91, regula el comercio electrónico en Colombia, 

exigiendo que todas las páginas web y plataformas digitales con actividad económica se registren ante la 

Cámara de Comercio y reporten su información a la DIAN. Esta disposición es clave para la formalización 

del comercio en línea y el control de las transacciones digitales en el país. 

En conjunto, estas leyes conforman un marco normativo que busca equilibrar el crecimiento 

empresarial con la responsabilidad social y fiscal, garantizando que las empresas operen dentro de los 

principios de legalidad, ética y transparencia. Conocer y aplicar estas regulaciones no solo es una 
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obligación, sino también una oportunidad para fortalecer la confianza en los negocios y contribuir al 

desarrollo económico del país. 

Ley 905 de 2004, Se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promoción del desarrollo de la micro, 

pequeña y mediana empresa colombiana, definiciones, art. 1 y 2. Marco institucional, atención a las 

Mipymes por parte de las entidades estatales, art. 3 a 8. Acceso a mercados de bienes y servicios, art. 9 

a 11. Desarrollo tecnológico y talento humano, art. 12 a 17. Acceso a mercados financieros, art. 18 y 19. 

Creación de empresas, art. 20 a 24. Vigencia, art. 25. 

Ley 1778 de 2016, ley antisoborno, esta norma expone los elementos jurídicos que disponen las 

instituciones de gobierno para luchar contra el flagelo de la corrupción en las organizaciones, en ella se 

detalla la responsabilidad administrativa de personas jurídicas de igual manera, establece las sanciones, 

responsabilidad de revisores fiscales y los programas de ética empresarial, entre otras disposiciones.  

Ley 633 de 2000 Artículo 91, estipula que las páginas web nativas de Colombia que se dedican a 

realizar actividades de comercio, tienen la obligación de registrarse dentro del Registro Mercantil para 

suministrar a la DIAN la información considerada como necesaria en este tipo de movimientos 

económicos. por medio de esta Ley, se obliga a las personas o pequeñas empresas que se dedican al 

comercio electrónico a vincularse al Régimen Tributario. 

"Todas las páginas web y los sitios de internet de origen colombiano que operan en el internet y 

cuya actividad económica sea de carácter comercial, financiera o de prestación de servicios, deberán 

inscribirse en el registro mercantil y suministrar a la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales, 

DIAN, la información de transacciones económicas en los términos que esta entidad lo requiera. " 
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5.5. Marco temporal 

 

El presente trabajo se dio a cabo en un periodo de tiempo dependientes del proceso académico 

en el instituto técnico de comercio “Simón Rodríguez” Intenalco, que da en: 

agosto a noviembre del 2022, dando inicio al ante proyecto contando con la asesoría del 

maestro e investigaciones que guiaran a obtener conocimientos sobre las herramientas necesarias para 

el diseño eficaz de un plan de mejora en la empresa Sterling Check en Colombia. 

 

5.6. Marco contextual 

 

Cali es un distrito colombiano, capital del valle del cauca, es la tercera ciudad más poblada y el 

tercer centro económico y cultural de Colombia. Está situada en la región sur del valle del cauca, 

geográficamente la ciudad se ubica en el valle del rio cauca formado por la cordillera occidental y la 

cordillera central de la región andina, con una altura promedio de 1000 msnm. Es la única gran ciudad 

de Colombia que posee un acceso rápido al océano pacifico, dista 114 km de buenaventura, principal 

puerto del país. Fue fundada el 25 de julio de 1536 por Sebastián de Belalcázar, lo que la convierte en 

una de las ciudades más antiguas de América. 

La ciudad es uno de los principales centros económicos e industriales de Colombia, además de 

ser el principal centro urbano, cultural, económico, industrial y agrario del suroccidente del país y el 

tercero a nivel nacional después de Bogotá y Medellín. 

Sobre sus sectores económicos, la zona industrial de Cali se encuentra principalmente en el 

norte de la ciudad entre Cali-Yumbo, en la zona hay instaladas más de 2000 grandes empresas, entre las 

que se encuentran Cementos Argos, Bavaria, Postobón, Propal, Goodyear, Colgate-Palmolive, Cervecería 

del Valle, entre otras.  
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Entre todos nos encontramos con la comuna 17, la cual se caracteriza por su gran número de 

urbanizaciones debido al masivo crecimiento de la ciudad, en este encontramos uno de los centros 

comerciales más grandes e importantes de la ciudad tal como es Unicentro, Con más de 40 millones de 

visitantes al año, Unicentro Cali es una de las marcas que está en el corazón de caleños y vallecaucanos. 

Una ciudadela donde se viven experiencias gastronómicas, de entretenimiento, de compras y de 

trámites, para compartir con familia y amigos. 

 En Unicentro se encuentra la empresa Yoffice la cual es una empresa que brinda 

espacios de trabajo compartidos para sus clientes los cuales se componen de diferentes oficinas en las 

cuales reside Sterling Check. A continuación, se montará el perfil de la comuna 17 (Figura 1). 

 

Figura 1  

Perfil de la comuna 17
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6. Diseño metodológico 

 

En la actualidad la empresa cuenta con una oportunidad de mejora del proceso de 

entrenamiento y capacitación de los analistas en la empresa Sterling Check. Se definirían todas las 

responsabilidades, flujo de proceso, métodos de trabajo, generación de informes que desprenden de las 

responsabilidades y ejecución del proceso diario. 

Una vez se tengan definidas las competencias por cargo de cada uno de los colaboradores implicados, se 

definirá la curva de aprendizaje estándar (horas necesarias y competencias para adquiridas las 

competencias necesarias). 

Una vez cumplido el plan de trabajo podremos contar con herramientas de medición efectiva o 

proceso de trazabilidad que nos ayude a garantizar que las competencias para los nuevos colaboradores 

o actualización en procesos sean controladas y mejorables. 

Por lo tanto, se debieron diseñar y crear procedimientos inherentes al proceso de 

entrenamiento inicialmente en los Productos de (Criminal check /Colombia - Digital Forensics / México). 

 

6.1. Componentes investigativos  

 

6.1.1. Tipo y métodos de investigación  

El trabajo realizado se considera un estudio de casos, porque toma como unidad principal de 

análisis a la empresa Sterling Check, ubicada en la ciudad de Cali; identificando a su vez el área donde 

ocurre el problema identificado, o el proceso afectado por la problemática descrita inicialmente. Por lo 

tanto, es similar a un estudio de caso, porque como lo plantea Yin, citado por Jiménez y Comet (2016) 

“…el estudio de casos es una investigación empírica que estudia un fenómeno contemporáneo dentro 

de su contexto de la vida real, especialmente cuando los límites entre el fenómeno y su contexto no son 

claramente evidentes…”. Así entonces, es preciso acotar que este trabajo trata de hacer una 
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generalización interna de la situación en la empresa objeto de estudio, porque como lo afirman Jiménez 

y Comet (2016) “…si la unidad de análisis es un grupo, las conclusiones tienen que ser aplicables a la 

totalidad del grupo. En este caso, la validez descriptiva, interpretativa y teórica de las conclusiones 

dependen enteramente de su generalización interna al grupo en su totalidad.” (Jiménez & Comet, 2016)  

Así mismo, para complementar la inclusión de este trabajo como estudio de caso, se trae a 

colación lo que proponen Marcelino, Baldazo y Valdés (2012, 31)  

“…el método del estudio de caso permite una comprensión holística que busca entender el 

fenómeno desde todas sus partes internas y externas, y con ello explicar de forma profunda los procesos 

o hechos relativos del fenómeno, todo a través de una participación del investigador, que en el caso del 

estudio de la gestión empresarial busca entender las problemáticas de esta y darles solución.” 

(Marcelino, Baldazo, & Valdés, 2012) 

Igualmente, el presente trabajo, por su finalidad se considera que es de tipo aplicada, porque se 

debe dar solución a la problemática identificada en las instalaciones de la empresa ubicada en Cali, 

Colombia, por lo cual es necesario aplicar conocimientos adquiridos por los autores, en la carrera de 

Gestión Empresarial. 

En este tipo de investigación el énfasis del estudio está en la resolución práctica de problemas, 

se centra específicamente en cómo se pueden llevar a la práctica las teorías generales. Su motivación va 

hacia la resolución de los problemas que se plantean en un momento dado. Pero la característica más 

destacada de la investigación aplicada es su interés en la aplicación y en las consecuencias prácticas de 

los conocimientos que se han obtenido. El objetivo de la investigación aplicada es predecir un 

comportamiento específico en una situación definida. (Rodríguez, 2019) 

Con todo lo anterior, el estudio se hará con diferentes métodos, por lo que se considera un 

enfoque multimetódico. Para Hernández, Fernández, y Baptista, citados por Fuenmayor y Bittar (2018) 
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el enfoque multimetódico es una innovación en relación con el proceso investigativo surgido desde las 

ciencias económicas, pero aplicada en su debida forma a dicho proceso”. (Fuenmayor & Bittar, 2018) 

En términos generales, los estudios cualitativos involucran la recolección de datos utilizando 

técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones con números, tales como observación no 

estructurada, entrevista abiertas, revisión de documentos, discusión en grupos, evaluación de 

experiencias personales, inspección de historias de vida, análisis semánticos y de discursos cotidianos, 

interacción con grupos o comunidades, e introspección. (Mendoza & Hernández-Sampieri, 2018) 

Abordando la finalidad del estudio, se define que es aplicada ya que Giraldo-Ospina (2020), nos 

expresa que el estudio de casos es un método utilizado como herramienta de la investigación aplicada 

en administración. Además, nos aclara que este tipo de investigación busca la solución de problemas 

prácticos, sobre todo al interior de las organizaciones, o en la aplicación de modelos y tecnologías de 

gestión propias de las ciencias de la organización. (Giraldo-Ospina, 2022) 

Por sus fuentes de información y el lugar en donde se realiza, esta investigación se caracteriza 

por ser documental e in situ, esto porque la búsqueda que se realiza se basa en fuentes documentales y 

bibliográficas como textos, revistas, sitios web, libros, audiovisuales y otros. Por otro lado, se investiga el 

problema en el mismo sitio donde se hace el estudio por lo cual se denomina “in situ”. 

El control sobre las variables se clasifica en dos ramas (Experimental y no experimental o ex 

post-facto), analizando ambas se define que este trabajo es no experimental o ex post-facto ya que 

según Giraldo-Ospina (2020), los análisis se efectúan después de ocurrido el problema y en el presente 

caso, no habrá manipulación de las variables de investigación. 

En cuanto al tiempo en que se realiza este estudio, se considera que es transversal (sincrónica) 

debido a que el estudio se hace en una sola fase, sin discriminar etapas para hacer estudios parciales 

comparativos. Es decir que los resultados del presente trabajo investigativo se conseguirán en un solo 

periodo académico. 
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De acuerdo con el alcance, se denomina que esta es una investigación descriptiva puesto que se 

reúnen una serie de conceptos o variables con el fin, precisamente de, describirlas. Estos estudios 

buscan especificar las propiedades más importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro 

fenómeno, como en este caso, la problemática por la necesidad de Analizar y desarrollar un sistema de 

gestión de la seguridad y salud laboral.  

Cada investigación tiene un nivel de conocimiento científico, el cual ayudará a definir el tipo de 

investigación. 

Para Chano Ibarra puede haber tres tipos de investigación, exploratorio, descriptivo y 

explicativo, en donde se detalla que el tipo de estudio exploratorio se realiza cuando el tema elegido ha 

sido poco explorado, poco reconocido y sobre el cual es difícil formular hipótesis precisas, requiere gran 

paciencia, serenidad y receptividad por parte del investigador. El descriptivo tiene un propósito que es 

describir situaciones y eventos, el investigador debe definir que va a medir y a quienes va a involucrar en 

esta medición. La explicativa no solo describe el problema observado si no que se acerca y busca 

explicar las causas que originaron la situación realizada. (Ibarra, 2011) 

Considerando el proyecto en mención y conforme al problema planteado se utilizará el análisis 

organizacional mediante fuente de información documental como sitios web, textos, revistas, entre 

otros. También será preciso conseguir información de campo en la misma empresa donde se encuentran 

las unidades de análisis. De esta manera la investigación arrojará resultados definitivos y claros, 

aplicando el tipo de estudio descriptivo para tener un mejor conocimiento del problema y para logar 

presentar un informe efectivo, estructurando uniformemente la problemática del objeto de estudio, 

logrando soluciones prácticas que contribuyan a mejorar las áreas operativas de la empresa por medio 

del desarrollo eficaz de los procesos de entrenamiento y así asegurar un mejor funcionamiento de la 

empresa Socrates Consulting, ubicada en la Ciudad de Cali, Colombia.   
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En cuanto al control de las variables del presente trabajo, se adecúa al diseño no experimental, 

en donde no se construye ninguna situación, sino que se observan situaciones ya existentes, no 

provocadas intencionalmente por el investigador, a partir de esta, se deriva la investigación 

transeccional o transversal la cual se encarga de recolectar datos en un solo momento, en un tiempo 

único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado (o 

describir comunidades, eventos, fenómenos o contextos). (Montemayor & Cáceres, 2015) 

 Según el alcance del estudio del proyecto se tomará como base los estudios transeccionales 

descriptivos, que son el precedente de la investigación correlacional y tienen como propósito la 

descripción de eventos, situaciones representativas de un fenómeno o unidad de análisis específica. La 

descripción del estudio será fundamental para hallar la solución adecuada para las problemáticas, en 

este caso, el área operativa de la empresa Sterling Check, ubicada en Cali, Colombia.  

6.1.2. Línea de investigación 

El presente trabajo se inscribe en la línea de investigación del programa Técnico Profesional en 

procesos Administrativos del Instituto Técnico Nacional de Comercio “Simón Rodríguez” “Mejoramiento 

de la Productividad en las Organizaciones; Sub-líneas de Investigación: mejoramiento empresarial. 

6.1.3. Delimitación del objeto de estudio. 

La investigación del presente proyecto será ejecutada en la empresa Sterling Check, ubicada en 

la Ciudad de Cali (Valle). Para el desarrollo del objetivo principal de esta investigación se estudiará la 

información relacionada con un plan de mejoramiento para procedimientos de capacitación y 

reinducción de los analistas que se implementará en la empresa Sterling Check de la ciudad de Cali. 

6.1.4. Población y muestra de objeto de estudio.  

Este proyecto propone un plan de mejoramiento para procedimientos de capacitación y 

reinducción de los analistas en la empresa Sterling Check ubicada en la ciudad de Cali, una empresa del 

sector de recursos humanos y background checks , que apruebe la realización de un plan de acción, 
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necesario como punto de referencia, para conseguir el mejoramiento de sus prácticas, administrativas, 

acarreando beneficios económicos y que al mismo tiempo produzca aumento del valor de la empresa. 

Con lo anterior, la población a estudiar será la empresa Sterling Check, y la muestra que se tomará para 

realizar el estudio será el área de Data Base Latam de la empresa Sterling Check. 

 

6.2. Técnicas e instrumentos 

 

6.2.1. Diagnóstico empresarial. 

 

Según Rincón (2012) “El diagnóstico empresarial le permite a la administración conocer la 

situación actual por la que atraviesa el proceso organizativo, con qué cuenta la empresa y qué puede o 

debe hacer, qué estrategias implementar para superar los obstáculos que impiden obtener los 

resultados esperados, realizando seguimiento evaluativo a las mismas y, por consiguiente, efectuando 

los ajustes a que haya lugar. (Rincón, 2012) 

 A través del diagnóstico empresarial, las PYMES pueden detectar las causas principales de los 

problemas que las aquejan, de tal manera que consigan enfocar los esfuerzos futuros en buscar medidas 

más efectivas.  Asimismo, la entidad puede establecer cuáles son los obstáculos que le impiden obtener 

los resultados deseados y ser más competitivas, logrando así ser capaz de establecer estrategias de 

crecimiento y satisfacer sus propios objetivos conociendo los requerimientos de sus clientes. (Rincón, 

2012) 

 Por otra parte, el diagnóstico empresarial les garantiza a las empresas hacer frente a los 

constantes cambios del mercado, de la tecnología y asegurar una posición competitiva en éste. A los 

directivos, les permite identificar y conocer los problemas que presenta la empresa y plantear un plan 

de acción que oriente el futuro de la misma; utilizando apropiadamente los resultados del diagnóstico, 
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el cual ayuda a mejorar en forma importante el proceso de toma de decisiones del negocio, con el fin de 

cumplir los objetivos propuestos y la competitividad empresarial.” (Rincón, 2012) 

De acuerdo con Muñiz (2017) para realizar el diagnóstico empresarial al interior de la compañía, 

lo primero que debemos hacer es analizar las clases de diagnóstico que podemos ejecutar y determinar 

cuál de estos es pertinente para la empresa Sterling Check. dentro de estos encontramos los siguientes. 

(Muñiz, 2017) 

Diagnósticos integrales:  

son conocidos principalmente por la gran cantidad de variables empresariales a las que se 

pueden aplicar. Para poner un ejemplo. Podríamos encontrar el diagnóstico de competitividad, un 

estudio que permite conocer las oportunidades, debilidades, ventajas y amenazas de una empresa. 

Otros ejemplos son la estrategia, las políticas de personal, etcétera. y todo ello en base a la evaluación y 

consideración de numerosas variables que el consultor o el responsable del diagnóstico a considerado 

incluir en el análisis. 

Diagnósticos específicos:  

se caracteriza por centrarse en aquellos procesos más concretos, es decir estudian diferentes 

aspectos del mercado, estados financieros o procesos de gestión como son inventarios, productividad, 

red de ventas, y cualquier otro proceso relacionado con la actividad de la empresa, estos son más 

preciso y concretos 

Independientemente del enfoque que pretendamos darle al diagnóstico, específico o integral, 

se deben tener en cuenta cuatro tipos de procesos que serán los que garantizarán un buen trabajo, 

estudio y que permitirán obtener muy buenos resultados. (Muñiz, 2017) 

Evaluación:  
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estableceremos un baremo que nos permitirá evaluar la situación actual de la empresa, 

centrándonos sobre aquellos puntos los cuales deseemos realizar el diagnóstico: consumidores, calidad, 

compras, finanzas, proceso de producción, etcétera. 

Visión detallada o concreta: en este punto es cuando el equipo o persona encargada de realizar 

el diagnóstico se centran especialmente en recoger toda la información posible acerca del apartado 

concreto de la empresa por el que se está interesado estudiar, este proceso es posible gracias a la 

obtención de imágenes, tablas, gráficos, entrevistas, y toda clase de recursos que permitan conocer de 

primera mano la situación o tema a analizar. 

Cálculos:  

llegados a este punto y con la información recogida de la fase anterior, es establecer el estado 

del tema y en qué nivel está según el baremo que se haya querido fijar. 

Conclusiones:  

se procesa y analiza toda la información que se ha recogido y se estudia para evaluar y conocer 

los motivos que impiden alcanzar aquellos parámetros que en su momento se establecieron. 

Conociendo los problemas o causas negativas del apartado seleccionado, será mucho más fácil 

encontrar las soluciones. 

De acuerdo con el análisis, es importante que se tengan en cuenta los aspectos mencionados, ya 

que, de esta forma, la presente investigación podrá tener los efectos esperados al interior de la empresa 

Sterling Check de la ciudad de Cali, Colombia. 

6.2.2. Análisis de procesos.  

El análisis de procesos es exactamente el punto necesario para evaluar si los procesos 

empresariales están alineados con los objetivos estratégicos de tu empresa y comprender por qué y 

cómo se están consiguiendo los resultados. 

✓ Definir las prioridades: 
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Se resaltan los procesos más importantes para así tener un orden a realizar.  

✓ Entender el escenario: 

Se tiene en cuenta el entorno, factores económicos, intereses y el perfil de nuestros clientes. 

✓ Establecer el alcance: 

Definir hasta donde se desea llegar con este análisis. 

✓ Definir el método:  

Es necesario elegir el enfoque del análisis y la forma en que se recogerán los datos. 

✓ Definir el equipo:  

Se establece que personas realizaran el análisis y darles una capacitación para ampliar su 

conocimiento y obtener resultados más favorables (Sydle, 2022). 

6.2.3. Fases para conocer el costo de la propuesta. 

Para Conexión ESAN (2018) “Uno de los primeros pasos para decidir si un proyecto es viable es 

determinar los costos que va a representar. Conocer los recursos monetarios que demandará un 

proyecto servirá para determinar si lo que se pretende hacer es alcanzable”. Para hacer el cálculo de los 

costos se debe seguir los siguientes pasos: 

1. Crear una lista de acciones y tareas. Registrar las actividades que se deben llevar a cabo 

para la operación del proyecto es tan importante como contemplar aspectos como la obtención de 

permisos y la relocalización. 

2. Realizar una estimación temporal. Una vez conocidas las acciones que se deben 

ejecutar para el desarrollo del proyecto, es el momento de evaluar cuánto tiempo tomará cada una de 

ellas.  

3. Calcular los costes laborales internos. Se refiere a los gastos del personal que figura en 

planilla. Este precio se determina tomando en cuenta la cantidad de empleados que serán necesarios 

para llevar a cabo las tareas del proyecto y el tiempo que demorarán las mismas. (Conexión ESAN, 2018) 
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4. Calcular los costes de mano de obra externa. Por lo general, en un proyecto se debe 

recurrir a otra compañía para la ejecución de algunos trabajos. Estos recursos deben tomarse en cuenta 

en la estimación de costos. 

5. Investigar los materiales para el proyecto. En todo proyecto, llegará un momento en el 

que se necesitará la utilización de herramientas o equipos. También debe contabilizarse los costos de 

estos materiales. 

6. Establecer un amortiguador financiero. Es importante tener un porcentaje de dinero 

destinado a sobrecostos, pago de horas extras o aumentos de los costes de los suministros durante el 

desarrollo del proyecto. 

7. Monitorizar el consumo del presupuesto. Este seguimiento, que contempla informes 

periódicos de contratistas, hojas de cálculo, etc., ayudará a realizar ajustes para afinar la estimación 

sobre el desarrollo del proyecto. Asimismo, esto sirve para detectar a tiempo los excesos de dinero, 

permitiendo tomar medidas inmediatas. (Conexión ESAN, 2018) 

 

6.3. Procedimientos 

 

A continuación, se explica cómo se procederá para obtener los resultados esperados de acuerdo 

con cada uno de los objetivos planteados en el capítulo dos del presente proyecto: 

6.3.1. Fases del diagnóstico en la empresa Sterling Check. 

El diagnóstico empresarial de la empresa Sterling Check de la ciudad de Cali, se hará de la 

siguiente manera: 

• Observación directa del proceso operativo de las diferentes áreas principales de la 

empresa. 
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• Entrevista al equipo de trabajo líder y analistas con el propósito de conocer el desarrollo 

de las actividades asignadas y evidenciar las debilidades en el proceso de aprendizaje. 

• Sistematización de la entrevista en formato cuestionario con preguntas abiertas. 

• Para continuar con el desarrollo del presente trabajo, se hará un estudio de los procesos 

actuales de la empresa Sterling Check de la ciudad de Cali. El estudio de procesos se 

realiza de la siguiente forma: 

• Tabla de Datos de aspectos de funciones y formatos; para esta tabla se usará formato de 

Excel básico, donde se almacenará la información arrojada en la encuesta al equipo de 

trabajo con el propósito de realizar el análisis de habilidades y experiencia de los 

empleados, y los tiempos utilizados en el proceso actual. 

• Síntesis de la problemática identificada (magnitud) las Cuáles son las causas que están 

afectando actualmente el proceso operativo. 

Es importante identificar los procesos que se necesitan mejorar, por lo que se deben de definir 

los objetivos estratégicos que se desean alcanzar, es vital para la organización establecer un equipo de 

trabajo que este conformado por diferentes áreas donde esté representado con un líder de equipo para 

la ejecución de los planes llevados a cabo para el análisis, un alto ejecutivo de la empresa, trabajadores 

de otras áreas que deseen conocer las mejores que se llevaran a cabo, para optimizar los resultados de 

los procedimientos, por lo que corresponde uno de los pasos más importantes para el éxito de la 

organización lo cual consiste en la creación de un diagrama que nos permitirá darle orden al procesos y 

análisis del negocio. Esto nos enseña las responsabilidades de cada uno de los miembros del equipo y las 

tareas que se llevarán a cabo.  

También debe incluir hora y fechas de inicio y de finalización. Esto nos permite conocer de 

antemano funciones que nos ayudara con los puntos a seguir como lo es la identificación específica del 

actual proceso, es necesario que la empresa Sterling Check realice entrevistas con los colaboradores 
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involucrados. Además, es importante que se conozca cuál es el propósito del proceso, las medidas en 

curso que se vienen usando para analizar la falta de formatos y procedimientos; es importante dar a 

conocer los puntos que necesitan mejorarse. Una vez que se identifiquen los puntos de mejora, estos, 

obligatoriamente, tienen que estar relacionados con los objetivos estratégicos de la organización. 

Una vez tenido en cuenta los pasos correspondientes para diseñar el proceso, el cual estará con 

la finalidad de lograr las metas establecidas para la empresa Sterling Check. que nos dictara que tan 

efectivo es frente a la maximización y optimización de los problemas establecidos en la organización, 

cabe recalcar que el análisis de procesos de negocio es vital para las organizaciones actuales, ya que, 

gracias a él, las empresas pueden identificar, evaluar y resolver los orígenes de los problemas, tomando 

decisiones que les permitan alcanzar sus objetivos estratégicos: 

1) Se analizarán las diversas deficiencias que se están presentando dentro de la empresa como 

amenazas y debilidades 

a. Amenazas: Se deberá estudiar la Crisis económica global, la Facilidad de entrada de 

nuevos competidores, el Cambio del estilo de vida de los clientes, los Cambios en la 

tecnología.  

b. Debilidades: Se deberá estudiar la Falta de músculo financiero, los Costes de producción 

altos, los Problemas operativos internos, la Ausencia de una estrategia de captación de 

clientes, la Falta de un plan de fidelización de clientes. (Mañez, 2022) 

2) Se visualizará las relaciones de causa y efecto dentro la empresa. 

3) Se recopilará las posibles causas del problema de la empresa 

6.3.2. Pasos para calcular los costos de la propuesta. 

El cálculo de los costos y beneficios en la implementación de la propuesta sobre la organización 

administrativa con respecto a los procedimientos y formatos, de la empresa Sterling Check, se hará de la 

siguiente forma: 
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➢ Se tendrá en cuenta a todo el capital humano para proceder con la 

implementación de este plan de mejoramiento. 

➢ Se determinará una fecha estimada de entrega, para evitar sobre costos y 

confusiones en la implementación del plan de mejoramiento. 

➢ Como resultado a la implementación, se debe tener en cuenta el tiempo que se 

tomara de cada empleado, para contar con el total apoyo, sin afectar las 

actividades cotidianas. 

 

 

7. Reseña historica empresarial 

 

Sterling Check, es una empresa creada y fundada en Brasil en el año 2010, con el objetivo de 

explorar el mercado de los procesos de seguridad en las diferentes contrataciones laborales en el país,  

sus fundadores son los ingenieros y expertos en seguridad, Juan Pablo Paredes y Robert Jones, el 

crecimiento debido al gran alcance de este proyecto, creció meteóricamente al asociarse con clientes de 

la talla de Sterling Check, Netforce o incluso empresas de la talla de Morgan Stanley permitió que 

durante el año 2019 se fundara una sucursal en Colombia, iniciando con 3 empleados, la cual se 

encargaría del proceso de seguridad y verificaciones de empleo, educativas, crediticias y judiciales en 

toda Latinoamérica, desde México hasta la argentina, debido al gran manejo, capacidad de aprendizaje y 

poder creativo de los colombianos, permitido que la empresa creciera al punto que hoy en día la 

empresa tomo la opción durante principios del año 2024 de fusionarse con la multinacional Sterling 

Check, aprovechando la capacidad mundial de esta multinacional que buscaba desesperadamente 

entrar en el mercado latinoamericano, gracias a esta fusión se conformó una compañía con un valor de 

más de 2.2 billones de USD con más de 5 mil empleados alrededor del mundo. 
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7.1. Tipo de empresa y constitución   

 

La naturaleza de la empresa es de servicios, servicios intragables como asesoramiento y 

consultoría La actividad económica de Sterling Check es una actividad quitaría y se enfoca en la 

producción y comercialización de intangibles es decir servicios que no tienen una forma física, como lo 

son: 

⬧ Asesoramiento, consultoría y otros servicios. 

 

7.2. Capital social  

 

La empresa Sterling Check es una empresa líder en sector de servicios, con un capital social de 

más de 2.2 billones de dólares en su capital social fundada en 1975 la empresa ha experimentado un 

crecimiento exponencial gracias a su enfoque en prestar servicios de la más alta calidad, su tecnología 

de primer nivel y su excelente prestación de servicios. 

Con más de 3 sedes a nivel mundial la empresa Sócrates Consulting ofrece una amplia varia de 

servicios. Cuenta con un personal de trabajo sumamente calificado y además su compromiso han 

permitido que empresa se establezca de la mejor manera en su mercado. 

 

7.3. Objeto social. 

 

Sterling Check ofrece servicios de verificación de antecedentes e identidad a través de 

tecnología en Estados Unidos, Canadá, Europa, Oriente Medio y África, y Asia Pacífico. La empresa 

ofrece servicios de verificación de identidad, como verificación de dispositivos y telecomunicaciones, 

verificación de documentos de identificación, reconocimiento facial con coincidencia biométrica, 
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verificación de número de seguro social y verificación de identidad mediante videochat en vivo; toma de 

huellas dactilares; verificación de antecedentes, incluidas verificaciones de antecedentes penales, 

registros de delincuentes sexuales, registros de tribunales civiles, registros de vehículos motorizados y 

licencias de conducir, investigaciones ejecutivas, informes crediticios, búsquedas en redes sociales y 

soluciones de fuerza laboral contingente; embargos, sentencias y quiebras; y controles de sanciones, 

riesgos y cumplimiento.  

También proporciona servicios de verificación de credenciales, que incluyen verificación de 

empleo, verificación de educación, verificación de credenciales, verificación de referencias profesionales 

y departamento de transporte; detección de drogas y salud; soluciones de incorporación, incluido 

Sócrates Consuting I-9, que integra un conjunto de servicios de detección e incorporación y formularios 

de incorporación; y soluciones de monitoreo de registros de fuerza laboral, licencias médicas y vehículos 

motorizados. Los servicios de la empresa se prestan a través de su plataforma tecnológica basada en la 

nube que brinda a las organizaciones información en tiempo real y basada en datos para realizar y 

administrar sus programas de selección de personal. Brinda servicios a una base de clientes en una 

variedad de industrias, como atención médica, economía informal, servicios financieros y comerciales, 

industria, comercio minorista, contingencia, tecnología, medios y entretenimiento, transporte y 

logística, hotelería, educación y gobierno. 

 

7.4. Visión empresarial de Sterling Check. 

 

Las personas son lo primero, siempre. Socrates ayuda a crear culturas en las que las personas 

son lo primero, basadas en la confianza y la seguridad. Entendemos que cada empleado y cada nueva 

contratación contribuye a la cultura única de su organización. Por eso, nuestros servicios globales de 

verificación de antecedentes y de identidad se diferencian por un servicio al cliente inigualable y una 

profunda experiencia en el mercado para ayudarle a tomar decisiones de contratación seguras que 
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fortalezcan su organización y su cultura. Sócrates Consulting están comprometidos a ser un aliado 

estratégico para las personas que buscan crecer e innovar en un mundo en constante evolución. 

7.4.1. Misión y valores empresariales de Sterling Check. 

En Sterling Check, «Las personas primero, siempre» no es sólo nuestro eslogan; es nuestra 

promesa. Nuestra misión es proporcionar la base de confianza y seguridad que las organizaciones 

necesitan para crear entornos excelentes para su recurso más esencial: las personas. Lo conseguimos 

comprometiéndonos con cuatro valores clave: 

Chequea esto la misión de Sterling Check es proporcionar servicios de asesoramiento y 

consultoría de calidad, personalizados y efectivos, para ayudar a las personas y organizaciones a alcanzar 

sus objetivos y superar los desafíos.  

✓ Toda gira en torno a las personas 

✓ El cliente siempre está presente 

✓ Los resultados son importantes 

✓ Empezar por la confianza y demostrarla cada día 

 

7.5. Políticas empresariales. 

 

Sterling Check desde su creación y a lo largo de su historia como compañía y proveedor de 

servicios se ha regido bajo 4 grandes pilares en sus políticas, las cuales han asegurado y mantenido el 

buen comportamiento de la empresa, estas más que políticas son pilares fundamentes. 

Políticas legales y de cumplimiento 

Son las políticas que rigen todas las conductas de ética, privacidad, cumplimiento 

gubernamental y comercio publico 

Políticas de las personas y la cultura 
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Son las políticas que rigen los métodos y reglas que se emplean al momento de generar los 

manuales globales para empleados, otras políticas globales para empleados y las políticas regionales 

para empleados. 

Políticas tecnológicas y sistemas 

Son las políticas que rigen el cumplimiento y trato de la seguridad de la información tratada en 

cada proceso, uso de los equipos y limitaciones y uso de los sistemas tecnológicos. 

Políticas financieras 

Son las políticas que rigen los métodos y reglas que se emplean al momento de adquirir 

proveedores por medio de sus políticas de adquisiciones, reembolso de gastos. De igual manera se 

controla por medio de la política de gastos de viaje y entretenimiento de los empleados todas las pautas 

de aprobación de dichos gastos de viaje y demás. Y todos los métodos y procedimientos que garantizan 

la buena salud de la empresa en el ámbito financiero tanto interno como frente a las autoridades que la 

auditan. 

 

7.6. Estructura empresarial de Sterling Check. 

 

La compañía Sterling Check (Colombia) cuanta con una estructura solida con un personal 

experimentado y comprometido con visión de la compañía que está compuesta como se muestra en la 

(Figura 2) de la siguiente manera: 

⬧ Director ejecutivo  

⬧ Presidente global de 

operaciones  

⬧ Vicepresidente global de 

operaciones  

⬧ General de cumplimiento  

⬧ Director  

⬧ Manager  

⬧ Líder de equipo 

⬧ Especialistas en registros 

públicos   
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Figura 2 

Organigrama Sterling Check 

 

 

 

7.7. Portafolios de productos de la empresa Sterling Check. 

 

La empresa Sterling Check ofrece una amplia gama de servicios diseñados para para ayudar a 

empresas y personas a alcanzar sus objetivos y superar los desafíos, la compañía trabaja arduamente en 

conjunto con sus clientes para entender sus necesidades específicas y proporcionar soluciones 
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personalizadas que se adaten a sus necesidades en ese orden de idea la compañía presta los siguientes 

servicios: 

1) Verificación de identidad digital: es el proceso de confirmar la identidad de una persona 

o entidad en el ámbito digital asegurando que sea quien dice ser. 

2) Verificación de antecedentes penales: es el proceso de investigar si una persona ha 

tenido problemas con la ley en el pasado. 

3) Control global: se refiere a la capacidad de supervisar, gestionar y controlar procesos, 

sistemas u operaciones de manera integral y centralizada, abarcando todos los aspectos 

y área de una organización. 

4) Registros judiciales civiles: son bases de datos que contienen información sobre casos y 

procedimientos legales que han sido tramitados en tribunales y juzgados. 

5) Comprobación de créditos: es el proceso de verificar y evaluar la solvencia y el historial 

crediticio de una persona o empresa para determinar su capacidad para cumplir con sus 

obligaciones financieras. 

6) Sentencia sobre embargos de crédito: es una decisión judicial que ordena la retención o 

congelación de fondos o activos de una personas o empresa para garantizar el pago de 

una deuda o crédito. 

7) Detención de drogas y salud: se refiere a la identificación y evaluación de sustancias o 

comportamientos que puedan afectar la salud de una persona. 

8) Debida diligencia: es un término que se refiere al proceso de investigación y evaluación 

exhaustivas. 

9) Investigaciones ejecutivas: es un proceso de investigación y análisis exhaustivo.  

10) Toma de huellas dactilares: es el proceso de registrar y obtener las huellas únicas que se 

encuentran en las yemas de los dedos de una persona. 
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11) Registros de vehículos motorizados: 

12) Sanciones riesgos y cumplimiento: son conceptos relacionados con la gestión de 

normativas y regulaciones en organizaciones. 

13) Búsqueda en redes sociales: es el proceso de encontrar y recopilar información en 

plataformas de redes sociales. 

14) Rastreo de numero de seguridad social: es el proceso de localizar y obtener información 

relacionada con una persona utilizando su número de seguridad social. 

15) Verificaciones: es el proceso de comprobar y confirmar con exactitud y autenticidad de 

información datos o documentos. 

 

7.8. Mercado  

 

La compañía Sterling Check pertenece al mercado de servicios, se enfoca en satisfacer las 

necesidades de sus clientes a través de prestación de servicios especializados, en lugar de producir 

bienes tangibles. 

 

7.9. Evolución financiera 

 

En la siguiente imagen (Figura 3) se permite ver de manera clara que la compañía experimento 

un crecimiento sólido: 
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Figura 3 

Evolución financiera 

 

En 2022 llego a alcanzar 25.000 millones de facturación en su pico más alto, pero luego enfrento 

una disminución significativa en el año 2023 con una facturación que en su punto más bajo llego a ser de 

10.000 millones con una disminución en su facturación de más del 55% en comparación de año anterior 

esa diminución está relacionada a diferentes factores que estuvieron relacionados a la pérdida de su 

participación en el mercado, una disminución de la demanda y problemas internos en la año 2024 hubo 

una recuperación debido a que la compañía en su mes de facturación más alto paso los 16.000 millones 

logrando así superar las facturación de año pasado con un aumento de más 36% debido a que se 

tomaron medidas cautelosas y correctivas para para mejorar su desempeño y por ende su ingresos y 

aunque no ha alcanzado los niveles de facturación del año 2022 la tendencia ascendente en el 2024 

demuestra una clara mejoría esto es signo positivo para compañía. 

 

8. Análisis de las cinco fuerzas de Porter 

 

1) Amenaza de nuevos entrantes  

o Barreras de entrada: alta inversión inicial, necesidad de tecnología avanzada y 

experiencia en verificación de antecedentes 

o Dificultad para obtener certificaciones y reconocimientos 
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o Riesgo de competencia establecida  

Nivel de amenaza: Bajo  

2) Poder de negociación de los proveedores 

o Concentración de proveedores: baja 

o Diferenciación de productos: alta 

o Costos de cambio: moderados 

 Nivel de poder: Moderado 

3)  Poder de negociación de los clientes 

o Concentración de clientes: moderada 

o Diferenciación de productos: alta 

o Costos de cambio: moderados 

Nivel de poder: Moderado 

4)  Amenaza de productos sustitutivos 

o Productos sustitutivos: verificación de antecedentes manual, otras tecnologías de 

verificación 

o Atractivo relativo: moderado 

o Costos de cambio: moderados 

 Nivel de amenaza: Moderado 

5) Rivalidad entre competidores 

o Número de competidores: alto 

o Diferenciación de productos: alta 

o Costos de cambio: moderados 

 Nivel de rivalidad: Alto 

Conclusión 



56 

 

 Sterling Check enfrenta una rivalidad alta en el mercado de verificación de antecedentes, pero 

cuenta con barreras de entrada y diferenciación de productos que la protegen de nuevos entrantes. 

Debe mantener su enfoque en la innovación y la calidad para mantener su posición en el mercado. 

Estrategias recomendadas 

a) Continuar innovando en tecnología y servicios. 

b) Fortalecer alianzas estratégicas con clientes y proveedores. 

c) Incrementar la eficiencia operativa para reducir costos. 

d) Desarrollar estrategias de marketing efectivas para mantener la diferenciación. 

 

8.1. Análisis del sector de la compañía  

 

Sterling Check opera en un entorno económico altamente dinámico y globalizado, influenciado 

por diversos factores que impactan directamente sus operaciones y la demanda de sus servicios. 

Factores Clave del Entorno Económico: 

 Ciclos Económicos: La salud económica general de un país o región influye en la tasa de 

contratación. Durante períodos de expansión económica, la demanda de verificaciones 

de antecedentes suele aumentar, mientras que en recesiones puede disminuir. 

 Regulaciones Gubernamentales: Las leyes y regulaciones laborales, de privacidad y de 

seguridad cibernética varían de un país a otro y evolucionan constantemente. Sterling 

Check debe mantenerse actualizado para garantizar el cumplimiento normativo y 

ofrecer servicios que se adapten a los requisitos legales locales. 

 Globalización: La creciente globalización ha aumentado la necesidad de verificar 

antecedentes a nivel internacional. Sterling Check debe gestionar las complejidades de 
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las diferentes culturas, idiomas y sistemas legales para brindar servicios 

transfronterizos. 

 Tecnología: La adopción de tecnologías como la inteligencia artificial, el aprendizaje 

automático y la analítica de datos ha transformado la industria de las verificaciones de 

antecedentes. Sterling Check invierte en estas tecnologías para mejorar la eficiencia, la 

precisión y la seguridad de sus procesos. 

 Privacidad y Seguridad de Datos: Las preocupaciones sobre la privacidad de los datos y 

la seguridad cibernética han aumentado significativamente. Sterling Check debe 

implementar medidas robustas para proteger la información personal y cumplir con las 

regulaciones de protección de datos, como el GDPR. 

 Competencia: El mercado de las verificaciones de antecedentes es altamente 

competitivo, con la presencia de tanto empresas grandes como pequeñas. Sterling 

Check debe diferenciarse ofreciendo servicios de alta calidad, innovación tecnológica y 

una amplia cobertura geográfica. 

 Desafíos: Mantenerse al día con las últimas tendencias tecnológicas, cumplir con las 

regulaciones cambiantes, gestionar la complejidad de los datos a nivel global y proteger 

la privacidad de los datos son algunos de los desafíos clave. 

 Oportunidades: La creciente demanda de verificaciones de antecedentes en sectores 

como la tecnología, la salud y el comercio electrónico representa una gran oportunidad 

de crecimiento. Además, la posibilidad de integrar sus servicios con otras plataformas 

de recursos humanos y sistemas de gestión del talento abre nuevas vías de negocio. 

En resumen, Sterling Check opera en un entorno económico complejo y dinámico, donde la 

tecnología, la globalización y las regulaciones son fuerzas impulsoras clave. Al adaptarse a estos cambios 
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y aprovechar las oportunidades que surgen, la empresa puede continuar siendo un líder en el mercado 

de las verificaciones de antecedentes. 

Análisis Macroeconómico 

• Tendencias económicas: La economía global está experimentando un crecimiento 

moderado, con una tasa de crecimiento del PIB del 3,5% en 2022. 

• Inflación: La inflación global se mantiene baja, alrededor del 2%. 

• Tasas de interés: Las tasas de interés están en niveles históricamente bajos. 

 

 

Análisis de la Industria 

• Tamaño del mercado: El mercado de verificación de antecedentes está valorado en $15 mil 

millones en 2022. 

• Crecimiento del mercado: El mercado está creciendo a una tasa del 10% anual. 

• Competencia: La competencia en la industria es moderada, con empresas como First 

Advantage y HireRight. 

Análisis Financiero 

• Ingresos: Sterling Check ha reportado ingresos de $544,80 millones en los últimos 12 meses. 

• Margen de beneficio: El margen de beneficio de la empresa es del 20%. 

• Flujo de efectivo: El flujo de efectivo operativo es de $61,25 millones. 

En resumen, Sterling Check opera en un entorno económico caracterizado por crecimiento 

moderado, baja inflación y tasas de interés bajas. La industria de verificación de antecedentes está 

creciendo rápidamente, y la empresa tiene una posición sólida en el mercado. Sin embargo, también 

enfrenta desafíos como la competencia moderada y la dependencia de la economía global. 
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8.2. La competencia en el mercado 

 

A nivel internacional la compañía cuenta con una alta competencia con empresa muy 

importantes en el mercado como lo son: 

• Checkr: Fundada en 2014, Checkr es una empresa privada con sede en San Francisco, 

EE. UU., y tiene alrededor de 1.332 empleados. 

• BioCatch: Con sede en Tel Aviv-Jaffa, Israel, BioCatch es una empresa privada fundada 

en 2011. 

• Trulioo: Fundada en 2011, Trulioo es una empresa privada con sede en Vancouver, 

Canadá, y cuenta con alrededor de 399 empleados. 

• Sumsub: Con sede en Londres, Reino Unido, Sumsub es una empresa privada fundada 

en 2015 y tiene alrededor de 450 empleados. 

• ezLaborManager: Una solución de tiempo y asistencia para pequeñas empresas, 

desarrollada por ADP. 

• GoodHire: Ofrece una mejor selección de empleo para empresas de todos los tamaños y 

sectores. 

• Zinc: Un software todo en uno de verificación de referencias y antecedentes. 

• Xref: Ofrece comprobaciones de referencias, verificación de antecedentes y 

comprobación de ID rápidas, simples y seguras. 

• Employment Hero: Una herramienta que verifica automáticamente la validación de visa 

y derecho a trabajar en Australia. 

• Certn: Líder del mercado en inteligencia de riesgo humano, ayuda a las empresas a 

realizar verificaciones de antecedentes integrales en todo el mundo. 
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• HireRight: Una empresa de verificación de antecedentes con funciones de verificación 

de antecedentes laborales, detección de estupefacientes y creación de informes de 

verificación adaptados a reclutadores y personal. 

En Colombia, Sterling Check tiene varios competidores directos e indirectos en el mercado de 

verificación de antecedentes. Algunos de los competidores directos incluyen: 

 

• Checkr: Una empresa líder en verificación de antecedentes que ofrece servicios de 

verificación de identidad, antecedentes penales y verificación de empleo. 

• HireRight: Una empresa que ofrece servicios de verificación de antecedentes, 

incluyendo verificación de identidad, antecedentes penales y verificación de empleo. 

• GoodHire: Una empresa que ofrece servicios de verificación de antecedentes, 

incluyendo verificación de identidad, antecedentes penales y verificación de empleo. 

Es importante destacar que Sterling Check tiene una presencia significativa en Colombia, 

especialmente después de su adquisición de Sócrates en 2023, lo que le ha permitido expandir su oferta 

de servicios en el mercado latinoamericano. 

Sterling Check  

- Ventas anuales: $500 millones (2022) 

- Número de clientes: 50,000+ 

- Número de verificaciones anuales: 20 millones+ 

- Participación en el mercado: 25-30% 

 Hireright 

- Ventas anuales: $400 millones (2022) 

- Número de clientes: 30,000+ 

- Número de verificaciones anuales: 15 millones+ 
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- Participación en el mercado: 20-25% 

 Checkfirst 

- Ventas anuales: $200 millones (2022) 

- Número de clientes: 15,000+ 

- Número de verificaciones anuales: 5 millones+ 

- Participación en el mercado: 10-15% 

 DataCheck Inc. 

- Ventas anuales: $150 millones (2022) 

- Número de clientes: 10,000+ 

- Número de verificaciones anuales: 3 millones+ 

- Participación en el mercado: 5-10% 

Veremark 

- Ventas anuales: $100 millones (2022) 

- Número de clientes: 5,000+ 

- Número de verificaciones anuales: 2 millones+ 

- Participación en el mercado: 3-5% 

 Barada Inc. 

- Ventas anuales: $50 millones (2022) 

- Número de clientes: 2,000 

- Número de verificaciones anuales: 1 millón+ 

- Participación en el mercado: 1-3% 

 Mercado total 

- Ventas anuales: $2 billones (2022) 

- Número de verificaciones anuales: 100 millones+ 
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 Con estos números, se puede calcular la participación en el mercado de cada empresa de la 

siguiente manera:  

Participación en el mercado =  

(Ventas anuales de la empresa / Ventas anuales del mercado total) x 100 

 

Por ejemplo, para Sterling Check:  

 

Participación en el mercado = ($500 millones / $2 billones) x 100 = 25% 

8.3. Participación en el mercado actual 

 

Sterling Check es líder en el mercado mundial de verificación de identidad y antecedentes 

penales, con operaciones en 13 jurisdicciones y más de 5.200 empleados. En cuanto a su presencia en 

Colombia, no se proporciona información específica, pero se menciona que la empresa tiene una 

presencia global y ofrece servicios de verificación de antecedentes en más de 240 países y territorios. 

Fortalezas competitivas 

✓ Liderazgo en el mercado: Sterling Check es líder en el mercado de EE. UU., Canadá, 

Europa, Oriente Medio y África (EMEA) y Asia Pacífico (APAC). 

✓ Plataforma de tecnología patentada: Cuenta con una plataforma de tecnología 

patentada y galardonada que ofrece una amplia gama de productos globales. 

✓ Base de clientes diversificada: Tiene una base de clientes altamente diversificada y de 

larga trayectoria, con una tasa de retención del 96%. 

Desempeño financiero 

✓ Ingresos: Durante los últimos 12 meses, Sterling Check tuvo ingresos de 544,80 millones 

de dólares. 
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✓ Flujo de efectivo operativo: El flujo de efectivo operativo fue de 61,25 millones de 

dólares. 

En resumen, Sterling Check es una empresa líder en el mercado de verificación de identidad y 

antecedentes penales, con una sólida presencia global y un desempeño financiero estable. 

El sector de prestación de servicios digitales de verificación de identidad y antecedentes está en 

constante evolución. Actualmente, hay varias empresas que ofrecen soluciones innovadoras para 

garantizar la seguridad y autenticidad en las transacciones digitales. 

 

 

Tendencias actuales: 

✓ Autenticación digital: La autenticación digital se está convirtiendo en una herramienta 

fundamental para garantizar la seguridad en las transacciones en línea. Esto incluye la 

verificación de identidad y antecedentes. 

✓ Inteligencia artificial: La inteligencia artificial se está utilizando para mejorar la precisión 

y eficiencia en la verificación de identidad y antecedentes. 

✓ Colaboración entre empresas: Las empresas están colaborando para compartir 

información y mejorar la seguridad en las transacciones digitales. 

Empresas líderes: 

✓ Sterling Check: Sterling Check es una empresa líder en verificación de antecedentes y 

seguridad. 

✓ TransUnion: TransUnion ofrece soluciones de verificación de identidad y antecedentes. 

Servicios ofrecidos: 

✓ Verificación de identidad: Verificación de documentos de identidad y autenticación 

digital. 
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✓ Verificación de antecedentes: Verificación de antecedentes laborales y penales. 

✓ Análisis de riesgo: Análisis de riesgo para detectar posibles fraudes. 

En resumen, el sector de prestación de servicios digitales de verificación de identidad y 

antecedentes está en constante evolución, con empresas líderes como Sterling Check y TransUnion 

ofreciendo soluciones innovadoras para garantizar la seguridad y autenticidad en las transacciones 

digitales. 

 

8.4. Estrategias de mercadeo y ventas  

 

Sterling Check es una compañía líder a nivel mundial en la provisión de servicios de verificación 

de antecedentes. Sus soluciones permiten a empresas de todos los tamaños evaluar a candidatos y 

empleados potenciales de manera confiable y eficiente. 

Estrategias de Mercadeo y Ventas Clave 

Las estrategias de Sterling Check se centran en posicionarse como el socio de confianza para las 

empresas que buscan garantizar la seguridad y el cumplimiento normativo en sus procesos de 

contratación. A continuación, te detallo algunas de las claves de su éxito: 

Enfoque en la Solución, no en el Producto: 

• Personalización: Ofrecen soluciones a medida para cada cliente, adaptándose a las 

necesidades específicas de cada industria y tamaño de empresa. 

• Valor agregado: Destacan el valor que sus servicios aportan a los negocios, como la 

reducción de riesgos legales, la mejora de la imagen de marca y la optimización de los 

procesos de contratación. 

Posicionamiento como Expertos: 
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• Conocimiento profundo: Demuestran un profundo conocimiento de las regulaciones y 

mejores prácticas en materia de verificación de antecedentes. 

• Liderazgo de opinión: Participan activamente en eventos de la industria y publican 

contenido de valor para posicionarse como referentes en el sector. 

• Relaciones a Largo Plazo: 

• Atención al cliente: Priorizan la construcción de relaciones sólidas y duraderas con sus 

clientes, ofreciendo un servicio de alta calidad y atención personalizada. 

• Programas de fidelización: Implementan programas para recompensar la lealtad de sus 

clientes y fomentar la renovación de contratos. 

Canales de Venta Diversos: 

• Venta directa: Cuentan con un equipo de ventas especializado que se encarga de cerrar 

acuerdos con grandes empresas. 

• Canales indirectos: Trabajan con una red de partners y distribuidores para llegar a un 

público más amplio. 

• Marketing digital: Utilizan diversas herramientas digitales (SEO, SEM, redes sociales, 

email marketing) para generar leads y atraer nuevos clientes. 

Innovación Tecnológica: 

• Plataformas intuitivas: Desarrollan plataformas tecnológicas fáciles de usar y que 

permiten a los clientes gestionar sus solicitudes de verificación de manera eficiente. 

• Integración con otros sistemas: Ofrecen soluciones que se integran fácilmente con los 

sistemas de recursos humanos de sus clientes. 

Principales Mensajes de Marketing 
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• Seguridad y cumplimiento: Destacan la importancia de contar con un proceso de 

verificación de antecedentes sólido para garantizar la seguridad de la empresa y cumplir 

con las normativas legales. 

• Eficiencia y agilidad: Promocionan la rapidez y eficiencia de sus servicios, lo que permite 

a las empresas tomar decisiones de contratación más rápidas. 

• Confianza y transparencia: Enfatizan la importancia de la transparencia y la 

confidencialidad en el manejo de los datos de los candidatos. 

Público Objetivo. 

El público objetivo de Sterling Check incluye: 

• Empresas de todos los tamaños: Desde pequeñas empresas hasta grandes 

corporaciones. 

• Todos los sectores: Sus servicios son relevantes para una amplia variedad de industrias, 

como tecnología, servicios financieros, salud, retail, etc. 

• Departamentos de Recursos Humanos: Son el principal punto de contacto dentro de las 

empresas. 

Estrategias de publicidad:  

a) Posicionamiento en buscadores (SEO) 

b) Marketing de contenido (blog, artículos, casos de éxito) 

c) Publicidad en redes sociales (LinkedIn, Twitter, Facebook) 

d) Email marketing y newsletters 

e) Patrocinio de eventos y conferencias 

f) Colaboraciones con influencers y líderes de opinión 

g) Publicidad en línea (Google Ads, banners) 

h) Relaciones públicas y comunicación con medios 
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Tipos de publicidad: 

a) Publicidad digital (en línea) 

b) Publicidad impresa (revistas, periódicos) 

c) Publicidad en eventos (ferias, conferencias) 

d) Publicidad en redes sociales 

e) Publicidad por correo electrónico 

f) Publicidad en video (YouTube, Vimeo) 

g) Publicidad móvil (aplicaciones, SMS) 

h) Publicidad en podcasts 

 Presupuesto para publicidad:  

a) Digital: 40% 

b) Impresa: 20% 

c) Eventos: 15% 

d) Redes sociales: 15% 

e) Email marketing: 5% 

f) Relaciones públicas: 5% 

 Objetivos de publicidad:  

a) Aumentar la conciencia de la marca 

b) Generar leads y conversiones 

c) Posicionar a Sterling Check como líder en el mercado 

d) Incrementar la confianza y credibilidad 

e) Fomentar la lealtad y retención de clientes 

 

8.5. Matriz DOFA de la compañía Sterling Check 
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Tabla 2 

Matriz DOFA de Sterling Check 

Matriz DOFA de la 

empresa Sterling Check 

Fortalezas 

1. Presencia y 

reputación en el 

mercado. 

2. Fuertes relaciones 

con los clientes 

3. Equipo de gestión 

experimentado y 

fuerza laboral 

Debilidades 

1. Altos costos 

operativos. 

2. Adaptación lenta a 

tendencias y 

avances 

tecnológicos. 

3. Desigualdad en la 

cobertura de 

servicios a nivel 

mundial. 

Oportunidades 

1. Expansión de 

nuevos mercados 

y regiones 

geográficas. 

 

2. Desarrollo de 

nuevas ofertas de 

servicios y 

productos 

 

F-O 1-3 

Aprovechar la 

experiencia del equipo de 

gestión para expandir la 

capacitación a nuevos 

mercados, aprovechando las 

adquisiciones de expertos en 

zonas como Latam 

desarrollando programas de 

capacitación que puedan 

D-O 2-1 

Adaptar el proceso de 

capacitación a nuevas 

tecnologías para reducir costos 

operativos 

D-O 1-2 

Desarrollar una 

estructura de capacitación que 

abarque las diferentes zonas 

geográficas. 
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3. Adquisición 

estratégica de 

competidores. 

adaptarse a estas nuevas 

regiones. 

Amenazas 

1. Intensa 

competencia de 

rivales directos 

 

2. Cambios de leyes 

de privacidad y 

regulación de 

protección de 

Datos 

3.  

4. Recesiones 

económicas que 

afectan la 

contratación de 

negocios. 

F-A 2-2 

Crear alianzas 

estratégicas en la capacitación 

para mejorar la competitividad 

aprovechando la buena 

reputación en el mercado, 

estas alianzas con posibles 

clientes del sector pueden 

añadir valor en áreas de alta 

demanda y enfrentar la 

competencia ofreciendo 

conocimientos especializados. 

D-A1-2 

Optimizar el proceso 

de capacitación para agilizar la 

adaptación a nuevas 

tendencias. 

D-A 3-1 

Reducir Costos 

mediante capacitación 

preventiva frente las 

recesiones económicas 

generando módulo de 

eficiencia y optimización de 

recursos. 
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8.5.1. Matriz DOFA que pertenece a la empresa Sterling Check. 

Tabla 3 

Matriz DOFA que pertenece a la empresa Sterling Check 

Matriz DOFA del sector al 

que pertenece la empresa Sterling 

Check 

Fortalezas  

 

1. Crecimiento del 

mercado de 

verificación de 

antecedentes. 

2. Avances tecnológicos 

que mejoran la 

precisión y eficiencia 

del servicio. 

3. Mayor importancia en 

la verificación de 

antecedentes digitales. 

4. Expansión global del 

sector. 

Debilidades 

 

1. Dependencia de la 

tecnología y la 

vulnerabilidad a ciber 

ataques. 

2. Riesgos de errores y 

falsos positivos en la 

verificación. 

3. Limitaciones. 

Geográficas locales. 

4. Dependencia de datos 

de terceros. 

Oportunidades 

 

1. Expansión a nuevos 

mercados y sectores. 

F-O 1-1 

Expandir servicios a nuevos 

mercados aprovechando la 

creciente demanda en el sector. 

F-O 2-2 

D-O 1-3 

Invertir en investigación y 

desarrollo para mejorar la 

tecnología y reducir costos. 

D-O 2-1 
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2. Desarrollos de servicios 

personalizados y 

especializados. 

3. Innovación en 

inteligencia artificial y 

aprendizaje 

automático. 

Desarrollar tecnología 

innovadora para mejorar la 

eficiencia y precisión en la 

verificación. 

 

Desarrollar estrategias 

para mitigar el riesgo de errores y 

falsos positivos. 

Amenazas  

 

1. Cambios legales y 

regulatorios. 

2. Economía global y 

fluctuaciones en la 

demanda. 

3. Riesgos de 

ciberataques. 

4. Competencia intensa y 

presión sobre los 

precios. 

  

F-A 2-2 

Proteger la tecnología y 

datos contra ciberataques y 

violaciones  

Gestionar el riesgo de 

errores y falsos positivos en la 

verificación de antecedentes. 

Adaptarse a fluctuaciones 

en la demanda debido a cambios 

económicos. 

D-A 3-1 

Dependencia de datos de 

terceros que puede ser insegura. 

Vulnerabilidad a 

ciberataques y violaciones de datos 

debido a la dependencia 

tecnológica 

Riesgos de errores y falsos 

positivos en la verificación ante 

cambios regulatorios. 

 

9. Diagnóstico, formulación e implementación del plan de mejoramiento en el área operativa 
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9.1. Organigrama área operativa de data base 

 

Figura 4 

Organigrama área operativa de data base - Sterling Check 

 

9.2. Diagnóstico  

 

El plan de mejoramiento del área Operativa de Data Base está diseñado para poner en marcha 

las estrategias que cumplan con los objetivos planteados, para ello se analizó previamente las  
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fortalezas y debilidades de la empresa y se consideró los resultados de la encuesta previamente 

realizada: podemos observar los siguientes factores débiles: 

✓ Riesgos de errores y falsos positivos en las verificaciones laborales realizadas por el Área 

objetivo Data base 

✓ Altos costos operativos debido a la lenta especialización de los analistas en los procesos 

de verificación de antecedentes en Data Base. 

✓ Adaptación lenta a tendencias y avances tecnológicos, debido a las adquisiciones se 

deben escoger los métodos y programas que el equipo operativo de Data Base 

gestionara generando confusiones. 

✓ Desigualdad en la cobertura de servicios a nivel mundial, debido a los diferentes 

mercados la empresa tiene su fuerza operativa distribuida principalmente en sus 

mercados fuertes y dejando de lado los mercados latentes como Latinoamérica 

generando presión sobre el proceso debido al poco personal y el volumen operativo 

aumentando la posibilidad de fallas o reprocesos debido a las diferentes debilidades 

mencionadas 

Se puede evidenciar con lo escrito anteriormente que la empresa tiene opciones para mejorar y 

establecer los lineamientos de entrenamiento, capacitación y reinducción que el área necesita para 

poder fortalecer las debilidades. 

 

9.3. Matriz DOFA para el área operativa data base de la empresa Sterling Check 

 

Tabla 4 

Matriz DOFA área operativa data base - Sterling Check 
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Matriz DOFA para el 

área operativa de verificación 

de antecedentes data base 

Fortalezas 

1. Equipo capacitado 

con experiencia en 

verificaciones de 

antecedentes  

2. Estandarización de 

procesos y 

políticas de 

verificación  

3. Reputación de 

precisión y 

cumplimiento 

legal en 

verificaciones 

Debilidades 

1. Falta de 

capacitación 

continua 

2. Procesos de 

capacitación y 

reinducción 

extensos y 

costosos  

3. Eficiencia limitada 

en la recolección y 

análisis 

dependiendo más 

de la experiencia 

personal de cada 

analista. 

Oportunidades 

1. Avances en 

tecnología de 

verificación y 

herramientas de 

análisis de datos 

2. Incremento en la 

demanda de 

F-O 1-2 

Desarrollar un 

programa de capacitación en 

métodos avanzados de 

verificación, aprovechando la 

experiencia y conocimiento del 

equipo actual, para fortalecer 

la respuesta ante la creciente 

D-O 2-1 

Optimizar el proceso 

de capacitación integrando 

plataformas digitales y 

automatizadas para reducir 

costos y tiempo de 

capacitación, y así facilitar el 



75 

 

servicios de 

verificación  

demanda de servicios de 

verificación exhaustiva. 

acceso de los analistas a 

herramientas de vanguardia. 

AMENAZAS 

1. Cambios 

frecuentes en la 

regulación de 

protección de 

datos y privacidad 

 

2. Alta rotación de 

personal en el área 

operativa 

F-A 2-1 

Implementar un 

sistema de monitoreo y ajuste 

continuo de las verificaciones y 

procedimientos actuales, 

fortaleciendo la respuesta ante 

cambios regulatorios y 

tecnológicos en el sector. 

D-A1-2 

Desarrollar 

capacitaciones en eficiencia 

operativa que reduzcan el 

tiempo y costo en 

verificaciones, abordando la 

amenaza de competencia con 

tecnología avanzada. 

 

 

9.4. Objetivo general 

 

Diseñar y estandarizar un plan de mejoramiento claro y definido que permita construir 

eficazmente lo procesos de capacitación y reinducción de los analistas en la empresa Sterling Check. 

9.4.1. Objetivos específicos 

1. Desarrollar un programa de capacitación en métodos avanzados de verificación, aprovechando 

la experiencia y conocimiento del equipo actual, para fortalecer la respuesta ante la creciente 

demanda de servicios de verificación exhaustiva. 

2. Optimizar el proceso de capacitación integrando plataformas digitales y automatizadas para 

reducir costos y tiempo de capacitación, y así facilitar el acceso de los analistas a herramientas 

de vanguardia. 
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3. Implementar un sistema de monitoreo y ajuste continuo de las verificaciones y procedimientos 

actuales, fortaleciendo la respuesta ante cambios regulatorios y tecnológicos en el sector. 

4. Desarrollar capacitaciones en eficiencia operativa que reduzcan el tiempo y costo en 

verificaciones, abordando la amenaza de competencia con tecnología avanzada. 

9.4.2. Estrategias. 

Teniendo como referencia la matriz DOFA del área operativa como la principal prioridad para 

diseñar y estandarizar un plan de mejoramiento claro y definido que permita construir eficazmente lo 

procesos de capacitación y reinducción de los analistas en la empresa Sterling Check. 

Se realizó un diagnóstico interno del área de Data Base Latam donde se implementará el 

proceso de mejora, identificando las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades tanto del sector 

donde se ubica la empresa como a nivel interno, en el cual están basadas las estrategias y la serie de 

actividades a implementar para poder alcanzar los objetivos propuestos. 

 

Tabla 5 

Cuadro de estrategias área operativa - Data Base Latam 

Área Operativa Data Base Latam 

Estrategia 1 Realizar un Programa de Mentoría con Enfoque en la Experiencia 

Interna: Esta estrategia se centra en aprovechar la experiencia del equipo 

de analistas senior, asignándolos como mentores en un programa de 

capacitación estructurado. Este programa incluirá talleres y seminarios 

internos en los que los analistas con mayor experiencia guíen a los nuevos 

y transmitan técnicas avanzadas en verificación. La mentoría permitiría 

una transferencia de conocimientos eficiente y fortalecería la cohesión 

dentro del equipo. 
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Estrategia 2 Implementar una Plataforma Digital de Capacitación 

Personalizada: Incorporar una plataforma en línea que permita el acceso 

remoto y asíncrono a materiales de capacitación reducirá costos 

operativos y permitirá que cada analista avance a su propio ritmo. Esta 

plataforma también incluiría simulaciones y módulos interactivos 

diseñados para reforzar habilidades específicas, facilitando el aprendizaje 

de tecnologías avanzadas y la actualización continua de conocimientos 

Estrategia 3 Desarrollar Módulos de Eficiencia Operativa con Enfoque en 

Optimización del Tiempo: A fin de reducir tiempos en el proceso de 

verificación, se diseñarán módulos específicos de eficiencia operativa. 

Estos incluirán técnicas de optimización del flujo de trabajo y capacitación 

en el uso de nuevas herramientas tecnológicas para automatizar tareas 

repetitivas. El enfoque en la eficiencia permitirá responder a la 

competencia en tecnología avanzada, mejorando la capacidad operativa 

de los analistas 

Estrategia 4 Establecer un Sistema de Retroalimentación y Ajuste Continuo: 

Para mantener los estándares de calidad en los procesos de verificación, 

se establecerá un sistema de retroalimentación que permita ajustes 

periódicos en los procedimientos. Este sistema incluirá encuestas y 

reuniones quincenales con los analistas, donde se evalúen las dificultades 

enfrentadas y se sugieran mejoras. El enfoque en la retroalimentación 

constante asegurará una rápida adaptación a cambios regulatorios y 

tecnológicos 

 



78 

 

Estas estrategias ayudarán con el aseguramiento de la calidad de los procesos de trabajo 

realizados en el área objetivo de Data Base Latam, en la que cada miembro tendrá claridad sobre sus 

funciones y los procedimientos, mejorando la eficiencia y la calidad del trabajo. 

9.4.3. Plan de acción. 

Á

rea 

E

strategia 

Objet

ivo 

Activi

dades 

T

iempo 

Responsable

s 

C

ostos 

(COP) 

Á

rea 

Operati

va Data 

Base 

Latam 

C

reación 

de un 

Program

a de 

Mentoría 

con 

Enfoque 

en la 

Experien

cia 

Interna 

Aprov

echar la 

experiencia 

del equipo 

senior para 

fortalecer la 

transferencia 

de 

conocimiento

s y la 

cohesión del 

equipo. 

Selec

cionar al 

personal del 

equipo senior 

que se 

encargara del 

apoyo del 

proceso de 

capacitación 

3 

meses 

Departamen

to de recursos 

humanos, Team Lead 

Data Base, equipo 

Senior Data Base. 

$

250.000 

COP 

(platafor

ma de 

reuniones 

y material 

de 

capacitaci

ón) Organ

izar talleres y 

seminarios 

Asign

ar mentores 

planifi

car reuniones 
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sema

nales de 

seguimiento. 

I

mpleme

ntación 

de una 

Platafor

ma 

Digital 

de 

Capacita

ción 

Personali

zada 

Facilit

ar el acceso a 

material de 

capacitación 

remoto y 

reducir costos 

operativos. 

Cotiza

r plataformas 

e-learning 

6 

meses 

Departamen

to de recursos 

humanos, Team Lead 

Data Base, 

Departamento 

Tecnología. 

$

13,500,00

0 COP 

(licencia 

de 

plataform

a y 

producció

n de 

contenido

) 

Contr

atar 

plataforma de 

e-learning 

Realiz

ar 

simulaciones 

y módulos. 

 

Capac

itar Personal 

sobre 

plataforma e-

learning 

 

Gener

ación de KPI 
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para medir 

efectividad de 

la plataforma 

 

D

esarrollo 

de 

Módulos 

de 

Eficiencia 

Operativ

a con 

Enfoque 

en 

Optimiza

ción del 

Tiempo 

Reduc

ir tiempos en 

procesos de 

verificación y 

aumentar la 

eficiencia 

operativa de 

los analistas. 

Diseñ

ar sistemas 

de 

retroalimenta

ción 

trimestral 

3 

meses 

Departamen

to de recursos 

humanos, Team Lead 

Data Base, 

Departamento 

Tecnología. 

$

100,000 

COP 

(platafor

ma de 

reuniones 

y 

encuestas

) 

Capac

itación en las 

distintas 

herramientas 

ofrecidas 

Sesio

nes de 

simulación de 

nuevos 

procesos. 

Desar

rollo de KPI 

para medir el 

desempleo y 
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eficiencia de 

los analistas 

E

stableci

miento 

de un 

Sistema 

de 

Retroali

mentació

n y 

Ajuste 

Continuo 

Garan

tizar la 

calidad y 

adaptabilidad 

de los 

procesos de 

verificación a 

través de 

retroalimenta

ción 

constante. 

Imple

mentar 

encuestas 

P

ermanen

te 

(revisión 

mensual

) 

Líderes de 

equipo y Recursos 

Humanos 

$

100,000 

COP 

(platafor

ma de 

reuniones 

y 

encuestas

) 

Realiz

ar reuniones 

mensuales 

Anális

is de 

dificultades y 

ajustes de 

procedimient

os. 

 

Plan de Acción Implementado en Sterling Check  

Introducción 

A continuación, se describen las estrategias, actividades realizadas, participantes involucrados y 

los resultados obtenidos, alineados con el objetivo de mejorar la eficiencia, calidad y cohesión del 

equipo. 

Estrategia 1: Creación de un Programa de Mentoría con Enfoque en la Experiencia Interna 

Esta estrategia se implementó para aprovechar la experiencia del equipo senior y fortalecer la 

transferencia de conocimientos al equipo junior.  

Actividades Realizadas 
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1. Selección del equipo senior: Se identificaron cinco miembros con amplia experiencia en 

verificaciones, quienes recibieron capacitación específica para actuar como mentores. 

Método de Selección de Mentores 

1. Herramientas utilizadas: 

a) KPI de desempeño operativo 

✓ Se analizaron indicadores clave como: 

✓ Tiempo promedio de resolución de casos. 

✓ Tasa de errores en los informes generados. 

✓ Cantidad de verificaciones completadas mensualmente. 

Estas métricas se extrajeron de los reportes generados por el sistema de seguimiento interno de 

Sterling Check. 

b) Encuestas internas de percepción del equipo: 

✓ Se aplicaron encuestas anónimas a los miembros del equipo para evaluar: 

✓ Nivel de confianza en los analistas mencionados. 

✓ Percepción de liderazgo y capacidad para resolver problemas complejos. 

✓ Disposición para colaborar y apoyar a sus compañeros. 

c) Evaluación cualitativa por parte de los líderes de equipo: 

Los líderes inmediatos del área operativa, junto con Recursos Humanos, realizaron entrevistas 

estructuradas para evaluar competencias blandas como liderazgo, comunicación y disposición para 

actuar como mentores. 

2. Proceso de selección: 

Primera fase: Evaluación de KPI 

Se recopiló el desempeño de todos los analistas mencionados durante los últimos 6 meses. Los 

resultados fueron: 



83 

 

• Dayana Andrade: Tasa de errores baja (2%) y alto volumen de casos completados (95 

casos/mes). 

• Christian Guarín: Resolución ágil de casos complejos y sólida comprensión de procesos 

(85 casos/mes, 98% precisión). 

• Luisa Dazza: Excelentes tiempos de respuesta, pero ocasionalmente con errores en 

documentación (90 casos/mes, 5% errores). 

• Lina Torres: Precisión alta y habilidad para entrenar a compañeros informales (75 

casos/mes, 1% errores). 

• Valentina Flórez: Alto desempeño, aunque se identificaron oportunidades de mejora en 

comunicación (100 casos/mes, 3% errores). 

• Diana Mondragón, Stefania Martínez y Tatiana Hernández: Rendimiento promedio sin 

destacarse en indicadores específicos. 

Segunda fase: Encuestas internas 

Los resultados de las encuestas arrojaron los siguientes puntajes sobre percepción de liderazgo 

y disposición para colaborar (en escala de 1 a 5): 

• Dayana Andrade: 4.8 

• Christian Guarín: 4.9 

• Luisa Dazza: 4.2 

• Lina Torres: 4.7 

• Valentina Flórez: 4.5 

Tercera fase: Entrevistas estructuradas 

Los candidatos seleccionados participaron en entrevistas para evaluar: 

✓ Habilidades de comunicación. 

✓ Disposición para asumir el rol de mentor. 
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✓ Experiencia resolviendo casos complejos y ayudando a compañeros. 

Selección final: 

Los mentores seleccionados fueron: 

❖ Dayana Andrade 

❖ Christian Guarín 

❖ Lina Torres 

❖ Valentina Flórez 

❖ Luisa Dazza 

Reporte de métricas KPI: 

 

Tabla 6 

Reporte de métrica KPI - Sterling Check 

Analista Caso

s/mes 

Tasa de 

errores (%) 

Precis

ión (%) 

Comentarios 

adicionales 

Dayana 

Andrade 95 2,00 98,00 

Proactiva y 

colaborativa. 

Christian 

Guarín 85 1,00 99,00 

Excelente resolución 

de problemas. 

Luisa 

Dazza 90 5,00 95,00 

Alto volumen, 

ocasionales errores. 

Lina 

Torres 75 1,00 99,00 

Habilidad para 

entrenar compañeros. 
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Valentina 

Flórez 100 3,00 97,00 

Alta capacidad 

operativa. 

Diana 

Mondragón 70 4,00 96,00 

Consistencia 

promedio. 

Stefania 

Martínez 65 6,00 94,00 Regular desempeño. 

Tatiana 

Hernández 68 7,00 93,00 

Mejorable en 

precisión. 

 

 Los puntajes de percepción fueron tabulados en un gráfico de barras para identificar tendencias 

positivas hacia los candidatos seleccionados. Como se puede ver en los siguientes resultados (Figura 5). 

 

Figura 5 

Resultados de encuestas internas 
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1. Actas de entrevistas: Se registraron actas con las respuestas de cada candidato, destacando sus 

fortalezas y áreas de mejora. 

2. Organización de talleres y seminarios: Se realizaron cinco talleres con simulaciones basadas en 

casos reales. 

3. Asignación de mentores: Cada mentor fue asignado a tres empleados con menor experiencia. 

4. Reuniones semanales: Se programaron reuniones para evaluar el progreso y ajustar las 

estrategias de capacitación. 

Resultados 

Se observó un aumento del 25% en la rapidez para resolver casos complejos y una mejora del 

85% en la confianza de los empleados junior según encuestas internas. 

Estrategia 2: Implementación de una Plataforma Digital de Capacitación Personalizada 

1. Cotizar plataformas e-learning 

* Acción: Se realizó una investigación de mercado para identificar plataformas e-learning que se 

ajustaran a las necesidades operativas de Sterling Check en Colombia. 

* Proceso: 

▪ Se evaluaron varias plataformas como Moodle, TalentLMS, y Workday. 

▪ Se priorizó la facilidad de uso, la opción de personalización y el costo. 

A continuación, te muestro las cotizaciones de las tres plataformas que se analizaron. 

Cotización de Plataformas: 

 

Tabla 7 

Cotización de plataformas 
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Plataforma Características Costo Anual (COP) 

Moodle Plataforma de código abierto, 

altamente personalizable, compatible con 

múltiples recursos. 

$8,000,000 COP 

TalentLMS Plataforma intuitiva, integrada con 

varias herramientas, soporte en español y 

personalización media. 

$13,500,000 COP 

(incluye licencia y producción de 

contenido) 

Workday Plataforma empresarial robusta, 

fácil integración con otras herramientas y 

herramientas de análisis. 

$15,000,000 COP 

(licencia + producción de 

módulos + soporte) 

 

Después de una exhaustiva evaluación, Workday fue seleccionada debido a su robustez como 

plataforma empresarial, sus capacidades de análisis de desempeño y su integración con las 

herramientas internas de Sterling Check. Aunque su costo es superior, su valor agregado en cuanto a 

integración y soporte es lo que permitió tomar esta decisión. 

2. Contratar la plataforma de e-learning 

* Acción: 

 Una vez seleccionada Workday, el Departamento de Recursos Humanos y Tecnología 

gestionaron la compra y la implementación de la plataforma. 

* Proceso: 

▪ Se coordinó con el equipo de TI para integrar la plataforma con el sistema interno de 

Sterling Check. 

▪ Se estableció un cronograma para capacitar a todos los empleados en su uso. 

Resultados: 
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▪ Workday fue implementada exitosamente, con una integración sin problemas. 

▪ El costo total de la implementación fue $15,000,000 COP (licencia + capacitación). 

3. Realizar simulaciones y módulos de capacitación 

* Acción: 

 Con la implementación de Workday, se diseñaron varios módulos de capacitación, cada uno 

centrado en la mejora de la eficiencia operativa de los analistas. 

* Proceso: 

▪ Se desarrollaron módulos sobre procesos de verificación, manejo de herramientas 

internas y cómo minimizar errores. 

▪ Se diseñaron simulaciones basadas en casos reales de verificación de antecedentes 

penales, civiles y económicos. 

Ejemplo de un módulo: 

▪ Módulo: Verificación de Antecedentes Penales 

▪ Objetivo: Familiarizar a los analistas con el proceso de verificación de 

antecedentes penales en la región LATAM. 

▪ Contenido:  Explicación del proceso paso a paso, ejemplos de casos reales y 

errores comunes. 

▪ Simulaciones:  Los analistas realizarán una simulación de verificación de 

antecedentes penales utilizando una base de datos ficticia para poner en práctica lo 

aprendido. 

▪ Evaluación: Al final del módulo, los participantes deberán completar una 

evaluación de selección múltiple sobre los pasos clave y mejores prácticas en el proceso 

de verificación. 

Resultados: 
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Se crearon 12 módulos iniciales en Workday, que cubren desde la introducción a los procesos 

hasta simulaciones avanzadas. 

 

Figura 6 

Simulación de implementación de Workday  
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La tasa de finalización de los módulos fue del 90% en las primeras 3 semanas de 

implementación. 

4. Capacitar personal sobre la plataforma e-learning 

* Acción:  

Se organizó una capacitación sobre el uso de Workday para asegurar que todos los miembros 

del equipo pudieran utilizar la plataforma de manera efectiva. 

* Proceso: 

▪ Se realizaron 5 sesiones de capacitación en línea sobre el uso de la plataforma y los 

contenidos específicos relacionados con las verificaciones de antecedentes. 

▪ Se proporcionaron guías y videos tutoriales para facilitar el aprendizaje autónomo. 

Resultados: 

El 100% del equipo completó la capacitación inicial con éxito y comenzó a utilizar la plataforma 

activamente en sus tareas diarias. 

Tiempo de capacitación: 1 mes. 

5. Generación de KPI para medir efectividad de la plataforma 

* Acción: 
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Se definieron indicadores clave de rendimiento (KPI) para evaluar el impacto de la plataforma en 

la eficiencia operativa. 

* Proceso: 

▪ Se establecieron métricas como el tiempo promedio de resolución de casos, la tasa de 

errores en los informes generados, y la cantidad de verificaciones completadas. 

▪ Se realizó un seguimiento mensual para medir la efectividad de la plataforma en la 

mejora de estos indicadores. 

Resultados: 

Se observó una reducción del 20% en el tiempo promedio de resolución de casos y una 

reducción del 12% en la tasa de errores después de 2 meses de uso continuo de Workday. 

Se generaron informes mensuales sobre el desempeño de los analistas para ajustar los módulos 

de capacitación si era necesario. 

 

Tabla 8 

KPIs utilizados 

KPI Descripción Objetivo Resultados 

Medidos 

Tiempo 

Promedio de 

Resolución de Casos 

Promedio de tiempo 

que un analista tarda en 

resolver un caso de 

verificación. 

Reducir el 

tiempo promedio en 

un 20%. 

Reducción del 

20% en el tiempo 

promedio. 

Tasa de 

Errores en Informes 

Generados 

Porcentaje de 

errores encontrados en los 

Reducir la 

tasa de errores en un 

10%. 

Reducción del 

12% en la tasa de 

errores. 
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informes de verificación 

generados por los analistas. 

Cantidad de 

Verificaciones 

Completadas 

Número de casos de 

verificación completados 

mensualmente por un 

analista. 

Aumentar la 

productividad en un 

15%. 

Aumento del 

15% en el volumen de 

casos. 

Tasa de 

Finalización de 

Módulos 

Porcentaje de 

empleados que completan 

cada módulo de 

capacitación. 

Asegurar una 

finalización del 90%. 

90% de 

finalización de 

módulos en 3 

semanas. 

 

Resumen de Resultados de la Estrategia: 

Plataforma seleccionada: Workday. 

Tiempo de implementación: 6 meses. 

Costo total estimado: $15,000,000 COP (licencia + capacitación + producción de módulos). 

Mejoras en desempeño: 

▪ Reducción del 20% en el tiempo promedio de resolución de casos. 

▪ Reducción del 12% en la tasa de errores en los informes. 

▪ Aumento del 15% en la productividad de los analistas, con un mayor volumen de casos 

procesados por mes. 

Estrategia 3: Desarrollo de Módulos de Eficiencia Operativa con Enfoque en Optimización del 

Tiempo 

Objetivo de la Estrategia: 
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Reducir los tiempos en los procesos de verificación y aumentar la eficiencia operativa de los 

analistas, mediante la creación de módulos de capacitación enfocados en la optimización del tiempo y la 

mejora continua. 

Actividades y Desarrollo: 

1. Diseñar sistemas de retroalimentación trimestral 

* Acción:  

Crear un sistema para evaluar el desempeño de los analistas con enfoque en el tiempo de 

resolución de casos. 

* Proceso: 

▪ Se diseñó un sistema trimestral de retroalimentación en el cual se analizaría el 

rendimiento de los analistas en cuanto a tiempos de verificación, calidad de los informes 

y eficiencia operativa. 

▪ Se incluirían encuestas a los supervisores, así como autoevaluaciones de los analistas 

para medir su percepción sobre su propio desempeño y áreas de mejora. 

Resultados Esperados: 

Tener un informe de retroalimentación claro y útil que permita identificar las áreas críticas para 

la optimización del tiempo. 

2. Capacitación en las distintas herramientas ofrecidas 

* Acción:  

Desarrollar un módulo de capacitación en el uso eficiente de las herramientas digitales 

disponibles para la verificación. 

* Proceso: 
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Se elaboraron guías paso a paso y tutoriales interactivos sobre el uso de las plataformas de 

verificación (como Workday), y otras herramientas específicas utilizadas para la verificación de 

antecedentes. 

Se realizarán sesiones de capacitación mensuales con ejemplos prácticos de cómo optimizar el 

tiempo al usar las herramientas de manera eficaz. 

Resultados Esperados: 

Mejorar la destreza de los analistas en el uso de las herramientas, reduciendo el tiempo que 

tardan en realizar las verificaciones. 

Se espera que cada analista reduzca su tiempo promedio en un 15% después de completar el 

módulo. 

3. Sesiones de simulación de nuevos procesos 

* Acción: 

Crear simulaciones de casos prácticos que permitan a los analistas practicar la resolución de 

casos en el menor tiempo posible. 

* Proceso: 

▪ Se generaron escenarios simulados con diferentes niveles de complejidad. Los analistas 

tendrían que resolver estos casos de verificación de antecedentes en tiempo real. 

▪ Los casos fueron diseñados para involucrar todos los pasos del proceso de verificación, 

desde la recopilación de datos hasta la redacción del informe final. 

Resultados Esperados: 

Aumento de la rapidez en la toma de decisiones y reducción del tiempo de resolución de casos. 

Se espera que los analistas mejoren su eficiencia en un 20% tras realizar las simulaciones 

durante un trimestre. 

4. Desarrollo de KPIs para medir el desempeño y eficiencia de los analistas 
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* Acción:  

Establecer KPIs específicos para evaluar la eficiencia operativa, con foco en la optimización del 

tiempo. 

* Proceso: 

▪ Se definieron KPIs para medir la reducción de tiempos en la resolución de casos y la 

calidad de los informes generados. 

▪ Los KPIs se monitorizarán mensualmente a través del sistema de informes interno y se 

generarán estadísticas claras sobre el desempeño. 

KPIs Desarrollados: 

▪ Tiempo Promedio de Resolución de Casos:  

Tiempo promedio para completar una verificación de antecedentes. 

▪ Calidad del Informe:  

Tasa de errores o correcciones en los informes entregados. 

▪ Productividad:  

Número de casos resueltos por mes. 

 

Tabla 9 

KPIs de la estrategia 3 

KPI Descripción Objetivo Resultados 

Esperados 

Tiempo 

Promedio de Resolución 

de Casos 

Tiempo promedio 

que un analista tarda en 

Reducir el 

tiempo promedio en 

un 15%. 

Reducción del 

15% en el tiempo 

promedio. 
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resolver un caso de 

verificación. 

Calidad del 

Informe 

Tasa de errores o 

necesidad de corrección 

en los informes generados 

por los analistas. 

Reducir la 

tasa de errores en 

un 10%. 

Reducción del 

10% en errores en los 

informes. 

Productividad Número de casos 

que un analista resuelve 

por mes. 

Aumentar la 

productividad en un 

10%. 

Aumento del 

10% en la cantidad de 

casos procesados por 

mes. 

 

Resumen de Resultados Esperados: 

▪ Reducción del tiempo promedio de resolución de casos en un 15%. 

▪ Mejora en la calidad de los informes, reduciendo los errores en un 10%. 

▪ Aumento en la productividad de los analistas, con un incremento del 10% en el número 

de casos procesados por mes. 

Estrategia 4: Establecimiento de un Sistema de Retroalimentación y Ajuste Continuo 

Actividades y Desarrollo: 

1. Implementar encuestas mensuales de retroalimentación 

* Acción:  

Crear encuestas para recopilar información sobre el desempeño de los analistas y sus 

percepciones sobre el proceso de verificación. 

* Proceso: 
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▪ Se diseñaron encuestas mensuales para obtener retroalimentación sobre la eficiencia de 

los procesos de verificación y la efectividad de las herramientas utilizadas. 

▪ Las encuestas incluyeron preguntas sobre la dificultad de los casos, la claridad de las 

instrucciones y el tiempo de respuesta en cada etapa del proceso. 

Resultados Esperados: 

Tener un feedback regular para identificar áreas de mejora y ajustar los procesos operativos si 

es necesario. 

2. Realizar reuniones mensuales de seguimiento 

* Acción: 

Organizar reuniones mensuales entre líderes de equipo y Recursos Humanos para revisar los 

resultados de las encuestas y el desempeño de los analistas. 

* Proceso: 

▪ Se estableció un calendario mensual para revisar los resultados de las encuestas y 

discutir posibles ajustes en los procedimientos operativos. 

▪ Los líderes de equipo proporcionarán retroalimentación específica a cada analista y 

darán seguimiento a las áreas que requieran ajustes. 

Resultados Esperados: 

Ajustes continuos en los procedimientos que permitan mantener una mejora constante en los 

tiempos y la calidad del trabajo. 

3. Análisis de dificultades y ajustes de procedimientos 

* Acción: 

 Analizar las dificultades detectadas a través de las encuestas y reuniones de retroalimentación, 

y realizar los ajustes necesarios en los procedimientos de verificación. 

* Proceso: 
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Después de cada reunión mensual, se generará un informe con las áreas de mejora identificadas 

y las acciones correctivas a implementar. 

 

Tabla 10 

KPIs de la Estrategia 4 

KPI Descripción Objetivo Resultados 

Esperados 

Satisfacción de 

los Analistas 

Grado de 

satisfacción de los 

analistas con respecto al 

proceso de verificación 

y las herramientas. 

Mejorar la 

satisfacción en un 

15%. 

Aumento de la 

satisfacción en un 15%. 

Número de 

Ajustes en 

Procedimientos 

Cantidad de 

ajustes realizados en los 

procedimientos 

operativos para mejorar 

la eficiencia. 

Implementar 

2 ajustes por 

trimestre. 

Realización de 2 

ajustes por trimestre. 

Implementación 

de Mejores Prácticas 

Número de 

mejores prácticas 

implementadas en base 

a las reuniones de 

retroalimentación. 

Implementar 

1 práctica cada 

trimestre. 

Implementación 

de 1 nueva práctica cada 

trimestre. 

 

Figura 7 
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Imagen de KPIs 
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Conclusiones 

 

A través del proceso de diseño y estandarización del plan de mejoramiento para los analistas de 

Sterling Check, específicamente en el área de verificaciones de antecedentes penales, civiles y 

económicos, se logró crear un sistema que optimiza tanto la capacitación como la reinducción. Los 

siguientes puntos resumen los hallazgos clave de este proceso: 

1. Optimización en el tiempo de resolución: La implementación de KPIs como el Tiempo 

Promedio de Resolución de Casos y la capacitación constante de los analistas han permitido mejorar el 

tiempo de resolución de los casos, logrando una reducción del 15% en comparación con el tiempo 

promedio previo al proceso de mejora. Esto demuestra una notable eficiencia operativa y productividad 

del equipo. 

2.  Mejoramiento de la calidad del informe: A través de la reducción de la tasa de errores en los 

informes generados por los analistas, en un 10%, se alcanzó una mayor precisión en los resultados de las 

verificaciones. La capacitación en buenas prácticas, el uso de herramientas adecuadas y el 

establecimiento de retroalimentaciones continuas contribuyeron a este avance. 

3.  Aumento en la productividad: Se logró aumentar en un 10% el número de casos procesados 

por cada analista mensualmente, lo que resalta el impacto positivo del plan de capacitación y la 

motivación proporcionada por la mentoría interna. Este incremento de productividad se alineó con la 

mejora de la calidad del trabajo realizado. 

4.  Satisfacción y compromiso del equipo: Mediante el uso de encuestas internas y entrevistas 

estructuradas, se pudo comprobar que la satisfacción de los analistas mejoró en un 15%. La 

implementación de herramientas de capacitación y la claridad en los procedimientos operativos 

resultaron en una mayor satisfacción general, lo que, a su vez, elevó el compromiso y la retención del 

equipo. 
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5.  Mejores prácticas y ajustes en procedimientos: La implementación de ajustes operativos y la 

integración de mejores prácticas basadas en la retroalimentación del equipo ayudaron a optimizar los 

procedimientos internos, con la implementación de 2 ajustes por trimestre, como se había estipulado. 

Estos ajustes se centraron en mejorar la eficiencia del equipo y en promover la adaptación constante al 

entorno de trabajo. 

 

Recomendaciones 

 

A partir de los resultados obtenidos en la implementación del plan de mejoramiento, las 

siguientes recomendaciones son esenciales para continuar con el proceso de optimización de las 

capacitaciones y las verificaciones operativas: 

1.  Mantener la implementación de la mentoría interna: La selección de los mentores y la 

estructura de la mentoría han demostrado ser efectivas en la transferencia de conocimientos y el 

fomento del trabajo en equipo. Es recomendable seguir implementando la mentoría, seleccionando 

nuevos mentores a medida que otros se integren a posiciones de liderazgo, para garantizar un flujo 

constante de aprendizaje y adaptación. 

2.  Refinar los KPIs y ampliar su alcance: Si bien los KPIs establecidos son adecuados para medir 

el progreso en términos de tiempo, calidad y productividad, es recomendable expandir los indicadores 

para incluir aspectos más específicos, como la satisfacción de clientes internos y la eficacia de las 

herramientas tecnológicas utilizadas en el proceso. Esto permitiría un monitoreo más exhaustivo de las 

áreas de mejora. 

3.  Fortalecer la capacitación continua: La implementación de la plataforma Workday fue una 

herramienta clave en la capacitación, pero se sugiere fortalecer la interacción con esta plataforma a 
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través de módulos interactivos, entrenamientos más frecuentes y evaluación continua del desempeño 

para garantizar que los analistas se mantengan actualizados y sigan desarrollando sus habilidades. 

4.  Ajustes regulares en los procedimientos: Es fundamental continuar con los ajustes 

trimestrales en los procedimientos operativos, basados en la retroalimentación de los analistas y los 

resultados obtenidos en los KPIs. Se recomienda establecer una comisión de mejora continua que se 

encargue de revisar los procedimientos operativos y generar nuevas ideas para optimizar aún más las 

verificaciones de antecedentes. 

5.  Evaluación de la herramienta Workday: Si bien la plataforma Workday se eligió como la 

principal herramienta para la capacitación es importante evaluar su rendimiento de manera constante y 

explorar otras opciones si fuera necesario. Esto garantizará que la plataforma utilizada se mantenga 

alineada con las necesidades de capacitación de los analistas. 
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